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INTRODUCCION

Los parques recreativos son espacios que pueden llegar a cumplir funciones tanto sociales,
ambientales, econdmicas como de salud. El publico que acude a estos sitios tiene la
oportunidad de desarrollar actividades dirigidas al esparcimiento practicando disciplinas
ludicas, deportivas o artisticas mediante el uso de la infraestructura que se encuentra dentro
de la extensidn de los parques y que les permite a las personas incidir positivamente en su
bienestar fisico y mental.

En el pais, existe una diversidad de parques recreativos que estan a disposicién de los
habitantes por parte de entidades publicas y privadas. El gobierno, en el ramo de turismo,
cuenta con una institucién cuyo propadsito es fomentar y promover el acceso de la poblacién
a los centros recreativos de su propiedad, este es denominado Instituto Salvadorefio de
Turismo (ISTU). Dicho organismo, ademas, de garantizar la accesibilidad a los diferentes
grupos sociales, en especial de aquellos mas vulnerables, debe satisfacer de manera
integral sus necesidades recreativas.

En este sentido, el presente documento contiene la iniciativa para implementar un modelo
de gestidn turistica que busca aprovechar el potencial de los parques recreativos Balboa,
Puerta del Diablo y Parque de la Familia, situados en el departamento de San Salvador,
mediante su integracién administrativa y financiera para ofrecer un mejor destino turistico
gue cumpla con las expectativas del puablico, particularmente de las familias salvadorenias,
y que sea econémicamente sostenible, bajo la responsabilidad del ISTU.

El contenido del documento se ha separado en los siguientes capitulos:

El capitulo | presenta las generalidades del estudio que incluyen objetivos, alcances,
limitaciones, importancia, justificacion y el disefio de la metodologia para la tesis en general.

El capitulo Il corresponde al marco referencial que contiene la teoria necesaria que sirve
como base para el desarrollo de la tematica proporcionando un contexto especifico en el
gue estan inmersos los parques objeto de estudio.

El capitulo 1l se refiere a la etapa de diagndstico, el cual se divide en 2 partes, la primera
se dedica al estudio de mercado, que comprende los 4 mercados: consumidor, competidor,
abastecedor y distribuidor. En estos se analiza a los parques y su relacion con el ambiente,
tanto con visitantes, competencia, proveedores y los operadores de turismo para determinar
problematicas y areas de mejora. La segunda parte esta dirigida al analisis de la informacion
recolectada, donde se empled la herramienta del marco légico para redactar el enunciado
del problema a resolver. A partir de este resultado se formula la propuesta de solucién mas
adecuada a la situacién de los parques.

El capitulo IV contiene la propuesta del modelo de gestion turistica para los parques
recreativos Balboa, Parque de la Familia y Puerta del Diablo, a través de 5 componentes:
el primer componente del modelo es el de planeacion y en este se formulan los objetivos,
indicadores, estrategias y sus respectivas acciones para establecer la direccion de los
parques; el segundo componente es el organizativo donde se planifica el personal requerido
y los manuales basicos; el tercer componente es el de recursos humanos, determina los
procesos necesarios para la administracion y el desarrollo del personal; el cuarto
componente es el de actividades, comprende los elementos para un buen desarrollo de la
operacion del parque, en este se explican las bases para el establecimiento y manejo de
los servicios propuestos, las mejoras en la infraestructura y un manual de procedimientos
que permita realizar de forma efectiva las actividades administrativas y las turisticas y el
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ultimo componente es el de evaluar y retroalimentar este permite verificar el desempefio de
lo realizado frente a lo planificado para determinar en qué grado se esta cumpliendo con
los objetivos del modelo.

El capitulo V comprende las evaluaciones del modelo, en esta etapa se muestran y
recopilan los costos totales en los cuales se incurrira para la implantacién del modelo,
detallando la inversion y capital de trabajo, asi como también la realizacion de las
evaluaciones; las cuales son evaluacion econdmica, financiera, socio econdomica y
ambiental, estas indican si el modelo es factible en caso se implementarse.

El capitulo VI constituye la Ultima parte de esta iniciativa, indicando el plan que se debe
seguir para conseguir la adecuada implementacion del modelo de gestion turistica que
responde a las necesidades especificas de los parques recreativos en estudio. En este
apartado se sefala, de forma general, la gestién de los recursos que hara posible la
terminacion del proyecto en el plazo indicado, con el presupuesto establecido y con el
alcance previsto en este documento.



GENERALIDADES DEL
ESTUDIO
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OBJETIVOS
Objetivo general

Disefiar un modelo de gestién turistica para los parques recreativos Balboa, Puerta del
Diablo y Parque la Familia, que posibilite su integracion administrativa y financiera,
optimizando el uso de los recursos econémicos, humanos y naturales para cumplir con las
expectativas del pablico y lograr la sostenibilidad econémica.

Objetivos especificos

e Recopilar de forma sistemética toda aquella informacion relacionada a la
administracién actual de los parques para determinar su realidad identificando,
principalmente, aspectos que sean objeto de mejora.

e Realizar un analisis de la situacion actual de la gestién de los parques recreativos,
que permita diagnosticar la problematica central en comldn que los afecta,
proporcionando la base para su solucién integral.

e Formular una propuesta de modelo de gestion, con base a los hallazgos que
condujeron al planteamiento del problema principal, buscando aprovechar los
recursos que poseen los parques en conjunto, mediante su adecuada
administraciéon bajo la responsabilidad de una unidad de mando Unica.

o Desarrollar las evaluaciones sociales, ambientales, econdmicas y financieras para
establecer la viabilidad de la aplicacion del modelo.

e Elaborar un plan de implantacién para el modelo de gestién definiendo el uso de los
recursos clave.



ALCANCES Y LIMITACIONES
Alcances

El proyecto esta dirigido al Parque de la Familia, Parque Balboa y Puerta del Diablo
del departamento de San Salvador.

El proyecto comprende un modelo de integracion de la oferta turistica que beneficie
a los parques para incrementar la afluencia de personas.

El modelo de gestién incluye componentes estratégicos, organizativo, operativo, de
personal y control que permitan gestionar de forma adecuada la integracion de los
3 parques.

El enfoque de la integracion esté en la sostenibilidad econdmica de los tres parques,
asi como el turismo de aventura tomando precauciones para no comprometer el
medio ambiente.

Limitaciones

El estudio comprende la creacion de un modelo de integracién de turistica, la
implantacion del modelo de gestion y la prueba piloto quedan a entera
responsabilidad de las instituciones correspondientes.

Los datos estadisticos como censo de poblacién y vivienda estan desfasados, lo
que puede proporcionar informacion inadecuada para el estudio, se acudira a todos
los respaldos que sea posible acceder para generar mayor seguridad en la
informacion que se emplea para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

El aspecto de seguridad a nivel nacional y de pandemia a nivel nacional e
internacional representa una limitante al momento de realizar las visitas de campo
de forma presencial.

Durante la realizacién de la investigacién de campo, en la Puerta del Diablo se
ejecutaba un proyecto de remodelacion que restringia el acceso a algunos sitios del
parque, dificultando la recopilacién de datos in situ.



IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION
Importancia

Las familias salvadorefias dependen en gran medida del turismo. El apoyo que se
proporciona a las microempresas de las zonas turisticas potencia la economia de la region
en cuestion y esto dinamiza la economia de otras zonas adyacentes. Debido a la pandemia
las familias han sufrido bastante al momento de pagar deudas contraidas, compromisos
monetarios y demas responsabilidades que provocaron que muchas de ellas renunciaran a
Sus negocios.

Con el proyecto se busca estimular la economia de microempresarios del rubro turistico
que operan en los parques y sus alrededores, mediante la atraccion de una mayor afluencia
de turistas a la zona, en esta medida también reactivar pequefias empresas que no son
necesariamente de dicho rubro, que aprovechan la visita de turistas ofreciendo servicios
complementarios a los que en el presente trabajo se mencionan, provocando un desarrollo
social y humano en la zona.

También se busca posicionar a los parques como un destino a visitar por medio del ISTU
proveyendo una oportunidad de negocios del sector desaprovechada hasta este momento,
debido a que se cuentan con los pargues naturales, pero no se le da la explotacion turistica
adecuada, puesto en evidencia por las condiciones actuales de los parques y que podrian
seguir sin mejoras dado que las prioridades del estado han girado en torno a otras variables
como la pandemia causada por el COVID-19.

Justificacion

Esta investigacion busca proporcionar una nueva direccion a la administracion turistica de
los parques, incorporandolos bajo un modelo de gestion que permita fortalecer las
debilidades actuales y proporcione en gran medida una alternativa que posicione estos
lugares turisticos ya dejados atras por los salvadorefios, lo cual se refleja en una disminuida
frecuencia de visita por parte de las familias.

La creacion de este modelo de gestion busca por medio de la ingenieria industrial
proporcionar dar solucién a la problematica actual, los parques han tenido remodelaciones
gue en gran medida no han sido de agrado para las familias salvadorefias. El trabajo
realizado en la puerta del diablo que sea prolongado mucho mas de lo esperado, causando
molestias entre los visitantes .Es necesario considerar el movimiento turistico que estos
parques generan, esto optimiza la economia de la regidon, que se ha visto afectada en gran
medida por el COVID-19, el pais ya reportaba una reduccion del -52.8% del ingreso por
turismo a mediados del 2020, y se debe tener en cuenta que las familias de la zona depende
de la movilidad turistica, con las ventas informales logran llevar el alimento a sus familias.
La movilidad de las personas en estos lugares es de gran ayuda para la economia de la
localidad, esto permite que esta zona tenga un nuevo respiro, uno que ya necesitaba por la
situacién que se vive en el pais.

La reactivacion de la economia depende de tantos factores, pero para una economia como
la del pais, donde el turismo significa un porcentaje importante de empleos, considerando
también que lo empleos informales superan a los formales en este sector, es de vital
importancia las medidas que las autoridades puedan tomar para su reactivacion. Asi como
los expertos lo indican, el turismo de proximidad es una solucion viable para la situacion
actual.
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A. MARCO TEORICO
1. MODELO

La palabra modelo tiene origen en el francés, de la palabra “modello”, tiene diversas
definiciones, dependiendo del area en el que se aplique, para efectos de la tesis se
entenderd como una representacion de la realidad. (ESPANOLA, 2020)

Es decir que se plantea la forma en que se deberia de realizar ciertas actividades, en este
caso como se deberia realizar la gestion.

2. GESTION

“Del latin gestio, el concepto de gestidn hace referencia a la accion y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo
diligencias que hacen posible la realizacion de una operacidbn comercial cualquiera.
Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u
organizar una determinada cosa o situacion.

La nocién de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan
a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestidon es también la direccién
o administracién de una compairiia o de un negocio

i. Diferencia entre gestion y administracion
En términos generales los conceptos de administracién, gerencia y gestion, son sinénimos
a pesar de los grandes esfuerzos y discusiones por diferenciarlos. En la practica se observa
que el término Gestion (en el vocablo inglés management) es traducido como
administracion, pero también como gerencia.

En algunos paises la administracion estd mas referida a lo publico y la gerencia a lo privado.
En los libros clasicos se toman como sindnimos administracion y gerencia.

Lo esencial de los conceptos administracion, gestion y gerencia esta en que los tres se
refieren a un proceso de "planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar" como lo plantea H.
Fayol al principio del siglo pasado o Koontz.

ii. Lagestion del proceso administrativo

Es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeacién, organizacion,
direccion y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados en
el uso de seres humanos y otros recursos. Existen cuatro elementos muy importantes que
denominanos EL PROCESO ADMINISTRATIVO, extraido de la definicibn de
administracion, y que estan relacionados con la gestion administrativa; sin ellos es
imposible hablar de gestion administrativa.
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Figura 1 Ciclo de la gestion del proceso administrativo

iii. Gestion turistica

La gestion turistica es el proceso de guiar y administrar los productos, destinos y empresas
turisticas, entorno a los objetivos planteados para su funcionamiento y que se basan en la
planificacion, organizacién, administracién y control de los procesos y diligencias, que
involucran desde la operacion hasta la sostenibilidad de los atractivos y destinos turisticos.
La gestion turistica bien aplicada, responde a las interrogantes de ¢ Cémo hay que hacer?
Para llevar a buen término los objetivos planteados y ¢ de qué forma se debe operar? Los

destinos y atractivos turisticos para que sean sostenibles tanto econdémica como
ambientalmente.

a) Caracteristicas de la gestion turistica
Para que el desempefio de la gestion turistica sea eficiente debe de cumplir ciertas
caracteristicas, como son: Ser sistematica, analitica y cuantitativa. A continuacion, se veran
estas caracteristicas:

e Sistematica: Consiste en un método especifico y con frecuencia, secuencial para
abordar un problema, suministrar informacién para tomar una decision o mejorar la
eficiencia operacional del producto turistico.

e Analitica: En primer lugar, teniendo en cuenta la sistematizacion y la cuantificacion
es necesaria para tratar cada aspecto de la situacion y para alcanzar un resultado
final. En segundo lugar, someten situaciones complejas a un examen severo y
sistematico y las revuelven dentro de sus elementos claves.

e Cuantitativa: Parte de la eficacia de la gestion empresarial y estratégica y se mide
en términos numéricos o financieros. La mayor parte de las decisiones de la gestién
turistica encierra factores en materia de sostenibilidad ambiental y financiera, y por
ello los informes de rendimiento, los prondsticos, los planes, los controles estan
apoyados en valores monetarios que sirven para comparar los resultados con los
presupuestos o las metas establecidas.
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iv.  Gestion sostenible

Es la gestién que cumple los principios del desarrollo sostenible. La sostenibilidad es una
forma de desarrollo que permite suplir la demanda y los requerimientos actuales, sin que
esto impliqgue que generaciones futuras corran el peligro de no poder satisfacer su propia
demanda. En este contexto, la gestion sostenible implica el comportamiento consciente y
firme de una determinada organizacion con el fin de obtener, en la medida de lo posible, a
medio y largo plazo, un balance general positivo de sus acciones en los sectores
economicos, ambiental y social, tanto desde la perspectiva microeconémica, como del
conjunto de la sociedad. La gestion sostenible esta dirigida a la mejora del desempefio
ambiental, social y econémico de las organizaciones, esto es a la mejora de su desempefio
en sostenibilidad. De esta forma, las empresas y otras organizaciones que integran la
gestion sostenible en su actividad pueden ser agentes activos en la construccion del
desarrollo sostenible de la sociedad.

b) Caracteristicas de un Sistema de Gestién Sostenible
Entre las principales caracteristicas de un sistema de gestion sostenible podemos destacar:

e Proceso de mejora continua. El modelo del sistema de gestion sostenible que se
ha implementado sigue un modelo de gestién “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”
(ciclo PHVA) y es un proceso de mejora continua.

e Compromiso y liderazgo de la direccion. El ciclo PHVA es un proceso constante
e iterativo que permite que una organizacién desarrolle e implemente su Politica de
Sostenibilidad con base en el liderazgo y el compromiso de la alta direccién con el
sistema de gestion sostenible. Poner en marcha un SGS es un esfuerzo conjunto
de la organizacién que debe integrarse en la forma de trabajar de la misma, por lo
gue necesita apoyo al maximo nivel.

e Participacion y comunicacion. Todo el proceso de puesta en marcha del sistema
de gestion sostenible debe realizarse de forma participativa y favoreciendo la
comunicacion con las partes interesadas.

e Transparenciay divulgacién publica. Esto se garantiza mediante la publicacion
del informe de sostenibilidad

V. El proceso de gestién

En el proceso tradicional de gestién se identifican las funciones de planificar, organizar y
controlar que se vinculan entre si mediante la funcion de liderar. La planificacion determina
gue resultados ha de lograr la organizacion; la organizacién especifica cobmo se lograran
los resultados planificados, y el control comprueba si se han logrado o no los resultados
previstos.

c) Planificar.
Es la funcién de gestion que determina los objetivos de la organizacion y establece las
estrategias adecuadas para el logro de dichos objetivos. Las funciones de organizar, dirigir
y controlar se derivan de la planificacion en la medida en que estas funciones llevan a la
practica las decisiones de planificacion.

d) Organizar.
Una vez elaborados la estrategia, los objetivos y los planes para el logro de los objetivos,
los gestores deberan disefiar y desarrollar una organizacion apta para el cumplimiento de
los objetivos propuestos. Asi pues, la funcion de organizar consiste en la creacién de una
estructura de relaciones de trabajo y de autoridad que mejore y mantenga la calidad.
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e) Liderar.
La funcién de liderar, supone influir en los miembros de la organizacion para que actien de
tal modo que puedan lograrse los objetivos establecidos. Esta funcion de liderazgo centra
directamente su atencién en los empleados de la organizacién, ya que su propadsito principal
es canalizar la conducta humana hacia objetivos de la organizacion. Un liderazgo efectivo
es de suma importancia para la organizacion.

f) Controlar.
Un gestor, finalmente, debe asegurarse de que el rendimiento actual de la organizacién se
ajusta a lo planificado. La funcion de controlar la gestion requiere tres elementos:

— Normas definidas de rendimiento;
— Informacion que sefiale las desviaciones entre el rendimiento real y las normas definidas;
— Accion de correccion del rendimiento que no se ajuste a las normas.

Es decir, la finalidad del control de la gestion es asegurar que la organizacién permanezca
en la senda que planeo seguir. Las cuatro funciones de la gestion han de entenderse en el
contexto de la mejora y del mantenimiento de la calidad. Las funciones de la gestion se
interrelacionan con la calidad y no deberian separarse de ella. El rendimiento que se logre
en una de las funciones dependera del rendimiento en las demés. Un plan demanda
liderazgo, organizacién y control para que pueda llevarse adecuadamente a la practica. ”
(Castaneda Hérnandez, Pérez Martir, SGnchez Moz, & Velasquez Callejas, 2020)

3. SOSTENIBILIDAD

La sostenibilidad se refiere, por definicion, a la satisfaccion de las necesidades actuales sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras de satisfacer las suyas,
garantizando el equilibrio entre crecimiento econdmico, cuidado del medio ambiente y
bienestar social. De aqui nace la idea del desarrollo sostenible, como aquel modo de
progreso que mantiene ese delicado equilibrio hoy, sin poner en peligro los recursos del
mafana. (Diario Sostenible, 2021)

Tipos de sostenibilidad

¢ Lasostenibilidad ambiental, es aquella que pone el acento en preservar la biodiversidad
sin tener que renunciar al progreso econémico y social.

o La sostenibilidad econdmica, se encarga de que las actividades que buscan la
sostenibilidad ambiental y social sean rentables.

e La sostenibilidad social, busca la cohesion de la poblacion y una estabilidad de la
misma.

4. METODOLOGIA DEL MARCO LOGICO

‘La Metodologia de Marco LoOgico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esta centrado
en la orientacién por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la
participacion y la comunicacion entre las partes interesadas.

Puede utilizarse en todas las etapas del proyecto: En la identificacion y valoracion de
actividades que encajen en el marco de los programas pais, en la preparacion del disefio
de los proyectos de manera sistematica y logica, en la valoraciéon del disefio de los
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proyectos, en la implementacion de los proyectos aprobados y en el Monitoreo, revision y
evaluacion del progreso y desempefio de los proyectos.

i. Analisis de involucrados

Es muy importante estudiar a cualquier persona o grupo, institucién o empresa susceptible
de tener un vinculo con un proyecto dado. El andlisis de involucrados permite optimizar los
beneficios sociales e institucionales del proyecto y limitar los impactos negativos. Al analizar
sus intereses y expectativas se puede aprovechar y potenciar el apoyo de aquellos con
intereses coincidentes o complementarios al proyecto, disminuir la oposicion de aquellos
con intereses opuestos al proyecto y conseguir el apoyo de los indiferentes. El analisis de
involucrados implica:

e |dentificar todos aquellos que pudieran tener interés o que se pudieran beneficiar
directa e indirectamente (pueden estar en varios niveles, por ejemplo, local, regional,
nacional)

e Investigar sus roles, intereses, poder relativo y capacidad de participacion.

e |dentificar su posicion, de cooperacion o conflicto, frente al proyecto y entre ellos y
disefiar estrategias con relacién a dichos conflictos.

e Interpretar los resultados del andlisis y definir cdmo pueden ser incorporados en el
disefio del proyecto.

ii. Analisis del problema
Al preparar un proyecto, es necesario identificar el problema que se desea intervenir, asi
como sus causas y sus efectos. El procedimiento contempla los siguientes pasos:

e Analizar e identificar lo que se considere como problemas principales de la situacion
a abordar.

e A partir de una primera “lluvia de ideas” establecer el problema central que afecta a
la comunidad, aplicando criterios de prioridad y selectividad.

o Definir los efectos mas importantes del problema en cuestion, de esta forma se
analiza y verifica su importancia.

e Anotar las causas del problema central detectado. Esto significa buscar qué
elementos estan o podrian estar provocando el problema.

e Una vez que tanto el problema central, como las causas y los efectos estan
identificados, se construye el arbol de problemas. El arbol de problemas da una
imagen completa de la situacion negativa existente.

e Revisar lavalidez e integridad del arbol dibujado, todas las veces que sea necesario.
Esto es, asegurarse que las causas representen causas Yy los efectos representen
efectos, que el problema central este correctamente definido y que las relaciones
(causales) estén correctamente expresadas.

iii. Andlisis de objetivos
El andlisis de los objetivos permite describir la situacion futura a la que se desea llegar una
vez se han resuelto los problemas. Consiste en convertir los estados negativos del arbol de

problemas en soluciones, expresadas en forma de estados positivos. De hecho, todos esos
estados positivos son objetivos y se presentan en un diagrama de objetivos en el que se
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observa la jerarquia de los medios y de los fines. Este diagrama permite tener una vision
global y clara de la situacion positiva que se desea.” (Ortegon, Pacheco, & Prieto, 2015)
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B. MARCO CONTEXTUAL
1. TURISMO EN EL SALVADOR?

El Gobierno de El Salvador reconoce que el turismo es un sector que contribuye a la
generacion de mas de 57,000 empleos formales, a la reduccion de la pobreza con la
generacion de $1,356,000,000.54 en divisas, y es uno de los sectores que contribuye a la
dinamizacion de la economia con un aporte del 6.5 % del PIB al cierre de 2019.

La llegada de visitantes internacionales crecié en un 78.1% en la Gltima década. Esto fue el
producto de alcanzar los 2,638,549 visitantes en el afio 2019 comparado con los 1,481,748
del 2009; la llegada de turistas internacionales crecié en un 61.8% y los excursionistas
internacionales tuvieron un crecimiento del 123.4% comparando las visitas del 2009 con las
del 2019. El crecimiento anual promedio de la llegada de visitantes internacionales en el
periodo analizado fue de 6.0%,

Turismo Receptor @ Turistas @ Excursionistas

3,000,000
2,500,000 > 246,618 <=3 781%
2,000,000
1,500,000

1,000,000

500,000

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Figura 2 Llegada de visitantes internacionales en los afios 2009-2019

El turismo ha permitido obtener ingresos anuales con crecimientos significativos, tanto a
nivel del gasto de turistas como de excursionistas, lo que se refleja en el crecimiento
sostenido de la contribucion del sector turismo al PIB de la nacién, manteniendo una
relacién positiva a lo largo del periodo 2009-2019.

El crecimiento de los ingresos por turismo ha sido muy positivo en la Ultima década. En el
2009 se tuvo un ingreso de $516,632,502, el cual comparado con el 2019 cuyos ingresos
fueron de $1,761,243,802, muestran un crecimiento muy significativo del 240.9%.

1 (MITUR, 2020)
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Figura 3 Ingresos por turismo en El Salvador 2009 — 2019

El turismo genera en el pais una cantidad de empleos que ha ido creciendo en los Gltimos
afos, experimentando del 2009 al 2018 un crecimiento del 33.2%. El promedio de
crecimiento anual durante el periodo ha sido del 3.2%
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Figura 4 Empleos en las actividades caracteristicas del turismo

Como lo demuestran los datos presentados, el sector del turismo ha crecido a niveles nunca
experimentados, es considerado un motor importante de la economia nacional y su
contribucién al PIB nacional es la mas alta en Centroamérica. La generacion de empleo y
desarrollo humano en muchos territorios es satisfactoria, y se vislumbra con perspectivas
de crecer mucho mas.

La politica de Estado para el desarrollo del turismo en El Salvador contempla proyectos
insignia como el denominado FRANJA PACIFICO que incluye el Programa Surf City y el
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denominado FRANJA NORTE que contempla el desarrollo de productos turisticos y la
generacion de polos turisticos en la zona norte del pais.

i Turismo Ecoldgico

El Salvador presenta una oferta de parques nacionales de gran importancia, tanto por su
cantidad como por su singularidad. Las areas ecolégicas mas importantes son, entre otras:

o La Reserva Nacional Bosque El Imposible
e El Parque Nacional Cerro Verde

e El Parque Nacional de Montecristo

e El Parque Nacional Volcan de Conchagua
o El Parque Walter T. Deininger

e LaLaguna El Jocotal

o ElIBosque de San Diego

¢ ElI Bosque de Nancuchiname

¢ Parque Natural Balboa

ii. Afectacién del turismo por la pandemia

El Salvador fue uno de los paises cuyas restricciones por la pandemia implicé el cierre de
fronteras, la suspension de viajes y la limitacion de movilidad de las personas. Estas
restricciones y la suspension temporal de actividades no esenciales afectaron al sector
turistico del pais. A mediados del 2020, El Salvador redujo sus ingresos del rubro del
turismo en un -52.8% ($391.5 millones) y la llegada de visitantes en -61%, segun la
Encuesta de Movimientos Turisticos en fronteras terrestres que elabora CORSATUR vy
datos de los ingresos via aérea de Migracion.

A pesar de que la actividad turistica genera empleos formales, también es cierto que por la
dinamica estacional se crean puestos temporales. Y un estudio de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) sefiala que el sector comercio, restaurantes y hoteles
representa el 38% de los trabajadores ocupados en El Salvador, pero el 80% del empleo
generado en este sector es informal.

Expertos de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) prevén un repunte del turismo
internacional en el tercer trimestre de 2021, aunque un 20% de los especialistas sugieren
que el repunte no llegaria sino hasta 2022. En esta linea, algunos especialistas sefialan
que el turismo interno se vislumbra como parte de las estrategias de recuperaciéon de corto
plazo. Asi lo afirma también el secretario general de la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT) Zurab Pololikashvili: “el turismo interno se recuperara mas rapido y con mas fuerza
gue los viajes internacionales”.

Instituciones como la Comision Econémica para América Latina advierte que ante un
entorno internacional mas incierto y proteccionista es necesario construir resiliencia. En
este sentido, el turismo de proximidad podria contribuir a disminuir la dependencia del
sistema turistico actual con respecto de las dinamicas internacionales, al mismo tiempo que
dinamizaria la economia local. A partir de este escenario es oportuno revisar el potencial
del turismo de proximidad (Ortiz, 2021)
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2. PARQUE BALBOA

i. Generalidades
“Ubicado en el Cantén Planes de Renderos, a 12 kildmetros de San Salvador, el parque
Balboa es considerado como el primer “Centro turistico” del pais y cuenta con una extension
de 44 manzanas, con un area completa de abundante vegetacion, formando parte de las
principales reservas ecoldgicas de El Salvador.

El parque cuenta con diferentes areas de entretenimiento, zonas de juego, su moderna
cancha de futbol con grama sintética, ciclo vias, juegos de diversién infantil, y areas de
picnic. Ademas, uno de los mayores atractivos son los monumentos precolombinos como:
la “Diosa de la Lluvia”, “Dios del Fuego” y el “Dios del Hechizo”.

El parque Balboa se ha caracterizado también por ser un lugar en el que se comercializa el
platillo tipico mas degustado por todos los salvadorefios, las famosas pupusas, de todos
los ingredientes y tamafios, en un ambiente de higiene y amabilidad; asimismo, se cuenta
con la Plaza del Maiz, en donde se ofrece una gran variedad de platillos tipicos derivados
del maiz.

Solo los merenderos permanecen abiertos hasta las 10:00pm.” (ISTU, s.f.)

Informacién general

o Entrada general gratis

o Estacionamiento: vehiculo liviano $1.50, vehiculo pesado $2.00.

e Horario de Atencion: de lunes a domingo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
o El area de merenderos permanece abierta hasta las 10:00 p.m.

Flora

Existe una abundancia de flora que incluye mas de 70 diferentes especies entre las que se
encuentra mas en comun lo arboles de sombra, frutales, y medicinales, y sobre todo
madorosos entre los frutales hay marafidn japonés, manzana rosa, naranja aguacate,
mangos, café. Se puede observar abundante vegetacién, tiene bosque tropical, podemos
encontrar una diversidad de arboles como: ceiba, maquilishuat, conacaste, laurel, ciprés,
cedro, bambl También hay plantas ornamentales como: orquideas, rosas. (LOPEZ,
RAMIREZ, & GUZMAN, 2013)

Fauna

En cuanto a la fauna se tiene una gran variedad de especies de péajaros diferentes especies
entre animales se encuentran cotuzas, tacuacines, cusucos, conejos, ardillas y también hay
reptiles como culebras y lagartijas, se pueden observar aves como torogoces Y diferente
especie de mariposas, en el aflo 1945, se podia observar cuervo que volaban alrededor de
la puerta de diablo, pero hoy en dia ya no existen; solo se pueden encontrar en el bosque
Montecristo. En aquella época se encontraban también venados, gatos monteses y hasta
micoleones en el area de parque, se fueron extinguiendo poco a poco debido a la
persecucion discriminada a la que fueron sometidos por los cazadores. (LOPEZ, RAMIREZ,
& GUZMAN, 2013)

Clima

El parque por su elevacion tiene un ambiente fresco el cual tiene un promedio anual de
temperatura minima de 16 y maxima de 26, lo que lo convierte en un lugar atractivo para
realiza turismo.
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ii. Ubicacién geogréfica
El parque se ubica aproximadamente a 12 km de San Salvador, en el Cantén de los Planes
de Renderos, parte correspondiente al municipio de San Salvador, Distrito municipal 5,
como se puede observar en la siguiente imagen. Colinda por el norte con la Colonia los
Pinos y en el sur con el Parque de la familia, tiene una altitud de 962 metros.
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Figura 5. Mapa de ubicacién del Parque Balboa
iii. Ofertaturistica
El parque cuenta con diversos atractivos turisticos, los cuales son tanto: culturales, de
diversiones, deporte y gastrondmicos.

Culturales

e Casa del Escritor

Dentro de los atractivos culturales se cuenta contiguo al parque “La casa del Escritor”, la
cuél fue la vivienda del famoso escritor salvadorefio Salvador Salazar Arrué, también
conocido como Salarrué. La casa del escritor esta enfocada en la literatura, difusion y
legado de Salarrué, en el cual se imparten talleres, eventos literarios como recitales,
conversatorios y presentaciones de libros de escritores salvadorefios, talleres de lectura 'y
artes manuales en los cuales chicos y grandes se dan cita a este lugar para disfrutar de

todo lo que se ofrece.
e Esculturas precolombinas

Uno de los mayores atractivos del Parque Balboa, son los monumentos precolombinos
entre ellos, el «Dios del Fuego», la «Diosa de la Lluvia» y el «Dios del Hechizo» que se

presentan a continuacion.
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Figura 8 Dios del Fuego

e Esculturas alaindependencia

Se presentan a continuacion:

Figura 9 Plaza de los Proceres

Fuente: Facebook del ISTU

Figura 10 Obelisco del Parque Balboa
Fuente: Foursquare city guide
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Diversiones
e Tren paraniios

Cuenta con un tren para nifios que sirve para recorrer algunas partes del parque, cuenta
con solo 3 vagones y espacio para 8 nifios.

e Juegos mecéanicos sin motor

Cuenta con juegos semejantes a los mecanicos, como son las Chicago, pero pequefias y
manuales, que son supervisadas por arrendatarios, son manuales hay 2 zonas dentro del
parque donde se encuentran estos juegos.

e Juegos de nifios

El parque cuenta con los juegos tradicionales de los parques, pero ademas de estos cuenta
con unos juegos de aventuras para nhifios, con uno tipo castillo con toboganes, tubos para
deslizarse al estilo bomberos, juegos de cuerdas para escalar, o que provoca en los nifios
el deseo de aventura y de divertirse.

Figura 11. Juegos de Aventura para nifios en el Figura 12. Juegos tradicionales para nifios en el
Parque Balboa Parque Balboa

e Tirolesa

Cuenta con este tipo de atractivo, en el cual se le tira a la persona por una cuerda de un
punto alto a otro, como se puede observar en la figura.
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Figura 13 Tirolesa en el parque Balboa

e Laberinto

El laberinto es una atraccibn sumamente peculiar de este parque, a pesar de tener
alrededor de 10 metros de diametro

Figura 14 Laberinto del Parque Balboa

Deporte
e Canchas

Cuenta con 1 cancha sintética para futbol, ademas de una cancha de basquetbol techada.
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e Ciclovia

o Pista de patinaje
Gastronémicos

e Pupusodromo

Cuenta con 7 espacios para establecimientos de venta de pupusas, las cuales estan
ubicadas en la parte superior centro del parque.

e Varios

Cuenta con diversas chalets o casetas donde se pueden obtener platos tipicos, asi como
en una zona libre de cocina enfrente del parque de la cancha de futbol.

Eventos especiales
o Festival de la pupusa
e Presentaciones artisticas

iv. Arrendatarios
Actualmente se tienen 62 arrendatarios, con tipo de contrato: Arrendamiento simple. Se
menciona que entre la puerta y el parque Balboa se crean alrededor de 110 empleos.

Se describe a continuacién la relacion de los arrendatarios:

a) Pupusodromo
En el Pargue Balboa se tiene un pupusodromo, en las que se cuentan con contrato anual
negociados con la administracion del parque y aprobados por la direccion de centros
recreativos.

b) Chalets
Se cuenta con chalet en el parque, son establecimientos pequefios tipo casas para brindar
diferentes productos, los cuales cuentan con contrato anual para el uso de esas
instalaciones.

c) Canopy
Un emprendedor con contrato anual para desarrollar la actividad en fines de semana y dias
festivos, asi como cuando lo demande la administracién del Parque Balboa.

v. Estado de las instalaciones
El estado en general parece bien, pero al acercarse a muchas de las instalaciones, letreros
no parece estar en estado 6ptimo.

Las observaciones se realizaron en la visita al parque por parte del equipo, en esta se
encontré unas canchas en muy buen estado, pero en algunos lugares hay juegos que se
necesita de mantenimiento y urgente, como en los juegos de aventura de los nifios, ahi el
acero ha sido desgastado, al punto que los nifios se pueden herir por el metal carcomido
como se puede observar en las siguientes fotos.
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Figura 15 Estado de Juegos de aventura de nifios

Aparte de esto hay caminos en mal estado, levantados y quebrados por raices de arboles,
letreros desgastados y oxidados, bafios sin funcionamiento, canopy en mal estado, esto
compromete el turismo que se realiza en este lugar.

Figura 16. Estado del area de comedores

Figura 17 Estado de una estructura de
canopy

e A continuacion, se realiza el detalle de los bienes del parque Balboa

Tabla 1 Inventario de bienes del Parque Balboa

Descripcion Cantidad Descripcion Cantidad
Sector Colecturia Sector del bosque
Edificaciones 3 Edificaciones 1
Bancas 2 Juego de comedor | 26
Basurero 2 Juegos infantiles 2

Barfos 1 Bancas 17
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Sector Mercadito

Sector Plaza del

Maiz

Pasamanos 2
Edificaciones 12
Bancas 4
Poste 14
Bafios 1
Fuentes 1
Edificaciones 8
Juego de comedor 1
Bancas 5
Poste 5
Fuentes 1
Sector Juegos
Infantiles

Edificaciones 1
Juego de comedor 5
Juegos infantiles 8
Bancas 22
Basurero 3
Poste 5
Sector Cancha |
Edificaciones 8
Juego de comedor 2
Bancas 17
Basurero 5
Poste 13

Sector Proceres

Edificaciones 1
Juego de comedor 3
Bancas 1
Basurero 3
Poste 5

Edificaciones 4
Juego de comedor 2
Juegos infantiles 3
Bancas 9
Basurero 5
Poste 17
Barios 1
Fuentes 1

Sector Zancudero

Basurero 12
Poste 3
Fuentes 1
Sector Canchas
basquetbol
Edificaciones 1
Juego de comedor | 2
Bancas 5
Basurero 6
Poste 4
Bancas 3
Basurero 2
Poste 3

Sector Laberinto

Juego de comedor

Edificaciones 1
Juego de comedor |5
Bancas 10
Basurero 14
Poste 9
Edificaciones 2
Basurero 1

Juegos infantiles

Bancas

Basurero

Sector Glorieta
Pasamanos

NN O

Edificaciones

Bancas

Basurero

Sector Pista de
Patinaje
Pasamanos

RN

Edificaciones

Juego de comedor

Juegos infantiles

S IENIT= T

Bancas

Basurero

(o3}

Poste

©

2

ol




Sector Bodega

Sector diosa de la
lluvia

Edificaciones 5 Bancas
Juego de comedor 1 Basurero 5
Bancas 2 Poste 6
Basurero 1 Fuentes 1
Poste 7 Sector dios del
hechizo
Bafios Edificaciones 4
Sector Juego de comedor |7
' Pasamanos |2 | Juegos infantiles 3
Edificaciones 2 Bancas 13
Basurero 1 Basurero 7
Poste 5 Poste 12
Bafos 2 Bafios 1

vi. Afluencia

Mediante investigacion de campo se pudo corroborar la afluencia que se tiene a los
parques, la cual es poca para la el tamafio del parque, la baja puede deberse a que hace 5
afos se cobraba la entrada a peatones y que esta se aument6 de $1.00 a $1.50, lo que
generd disgusto en la poblacion que asistia, ya que se realiz6 un cercado de las
instalaciones, en las cuales la gente solia entrar sin pagar.

En entrevista con la administracion del parque se manifestd que solo se cobra el derecho a
pargueo por los vehiculos, aunque no es hecho publico como deberia.

Segun las estadisticas del ISTU. De 2010 al 2018 se tiene la afluencia que se presenta a
continuacion:

Tabla 2 Afluencia Anual de visitantes al Parque Balboa

Instituto Salvadorefio de Turismo
Unidad de Mercadeo
Seccion Estadisticas
Afluencia Anual de visitantes al Parque Balboa
Del 2010 al 2018

2014

Clasificacion 2015 2016

Visitantes Nacionales 104,773 88,236 77,255 71,254 72,690
Visitantes Extranjeros 59 43 50 62 120
Visitantes PNC 1

SUB-TOTAL VISIT. PAGAN 104,832 88,279 77,306 71,316 72,810
Visitantes menores de 10 afios

Escolares exentos de pago

Visitantes autorizados ISTU 109,246 113,754 95,618 108,223 116,074
Visit. Nacionales, extranj. Y PNC 134,210 127,769 | 110,660 193,371 239,645
Visitantes Tercera Edad 68,802 89,886 57,293 66,685 73,183
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SUB-TOTAL VISIT. NO PAGAN

312,258

331,409

263,571

368,279

428,902

TOTAL DE VISITANTES

417,090

419,690

340,877

439,597

501,712

vii. Estructura orgénica

Organigrama del ISTU:

Para visualizacion completa ver Anexos.

Junta directiva
Direccion presidencia

Direccion ejecutiva

Unidad Juridica

Unidad de auditoria
Interna

Comunicaciones

Unidad de Turicentros

y Parques

Proyectos Productivos

Supervision y
mantenimiento

Administracion de
turicentros y parques

Figura 18 Detalle de la unidad de turicentros y parques

A continuacion, se muestra el organigrama general para los parques Balboa y Puerta del

Diablo
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Administrador

Jefe de

Guardaparques Caporal
Colectores Guardaparques Bodeguero
Operador de

Eventuales P
mantenimiento

Jardineros

Figura 19 Organigrama del Parque Balboa y Puerta del Diablo

A continuacién, se muestra el listado de los empleados (se tomé como uno el parque Balboa
y la Puerta del Diablo), donde 6 son de recursos propios y los demas del fondo general.

Tabla 3 Listado de los empleados del Parque Balboa y Puerta del Diablo

N.O‘ Cargo nominal Cantidad
1 | Colaborador administrativo | 1
2 | Maestro de obra 1
3 |Caporal 1
4 | Encargado de operaciones de mantenimiento 18
5 | Mecanico 1
6 | Guardaparque 4
7 |Bodeguero 1
8 | Auxiliar de mantenimiento 1
9 |Jefe de guardaparques 2
10 | Colaborador de archivo 1
11 |Jardinero 1
12 | Administrador 2
13 | Colector habilitado 1
TOTAL 35
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viii.  Situacion econdémica
A continuacién, se muestran los datos de ingresos y gastos de los parques Balboa y Puerta
del Diablo (la unidad de turicentros y parques administra los dos parques como uno solo),
como se puede observar se tienen mas gastos que los ingresos registrados.

Tabla 4 Ingresos y gastos del parque Balboa y Puerta del Diablo

Pargue Balboay Puerta Gastos
del Diablo, manejado Ingresos de los Administrativos y
. Resultado
solamente como Parques Operativos de los
Parque Balboa. Parques.
2016 $ 192,186.10 $ 339,470.00| -$147,283.90
2017 $ 193,861.66 $ 339,470.00| -$145,608.34
2018 $ 214,454.36 $ 339,470.00| -$125,015.64
2019 $ 208,562.36 $ 339,470.00| -$130,907.64
2020 $ 89,305.20 $ 339,470.00 | -$250,164.80
TOTALES $ 898,369.68 $ 1,697,350.00 | -$798,980.32

A continuacion, se muestra el grafico con los resultados econémicos de la gestién de los
parques, donde puede observar que se tienen perdidas en todos los afios, también se
muestra que los gastos administrativos son fijos en todos los afios. Las pérdidas
representan el 47% de los gastos de los ultimos 5 afios, es decir que mediante los ingresos
solo se logra cubrir un poco mas de la mitad de los gastos de los 2 parques.

Resultado econdmico del parque Balboa y
Puerta del Diablo

$400,000.00
$300,000.00
$200,000.00
$100,000.00
$0.00
($100,000.00)
($200,000.00)
($300,000.00)

~—_

2016 2017 2018 2019 2020

= |ngresos de los Parques
Gastos Administrativos y Operativos de los Parques.

Resultado

Figura 20 Graéfica con el resultado econdmico del Parque Balboa y Puerta del Diablo

3. PUERTA DEL DIABLO

i. Generalidades

La Puerta del Diablo es el punto méas alto de San Salvador, con 1.250 msnm, el lugar es
un mirador natural del area oriente y occidente del pais, desde donde se puede apreciar el
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majestuoso volcan de San Vicente o Chichontepec, la costa pacifica del departamento de
La Paz, el lago de llopango, el pueblo de Panchimalco, entre otros.

La Puerta del Diablo era una sola formacién rocosa que, segun Lardé y Larin (1952), se
partio en tres durante la tormenta de San Dionisio en los afios de 1700. El nombre original
de la roca era cerro El Chulo, y desde que se partié en tres cada formacion lleva el
nombre de Chulo, Chulito (el mas pequefio, al centro) y La Chula.

El nombre Puerta del Diablo habria surgido de un concurso para bautizar el cerro con un
nombre artistico y que fuese atractivo turisticamente. El ganador de dicha competencia
habria sido el poeta salvadorefio Raul Contreras. Sin embargo, los habitantes del cantén
de Los Planes de Renderos consideran que, en realidad, el nombre del lugar esta
asociado a alguna de las leyendas de origen colonial. (Campos, Navarrete, Osegueda,
Blanco, & Campos, 2016)

Flora

Segun la resolucion de la Oficina de Informacion (OIR) 081-2018, emitida por el Ministerio
de Cultura, el sustrato rocoso y los suelos que se desarrollan en la formacion del cerro El
Chulo, junto a su ubicacién geografica en la denominada "Cordillera del Balsamo", en la
Puerta del Diablo, han propiciado el crecimiento de una serie de flora que incluye nuevas
especies para la ciencia. Entre las cuales se encuentran los guguchos, orquideas, y una
especie de begonia que solo existe en El Salvador. Segun el Herbario Nacional de El
Salvador, el parque ha registrado al menos 25 especies de plantas que lo hacen Unico en
todo el territorio. (Ministerio de Cultura, 2018)

Fauna

La fauna existente en la Puerta del Diablo es muy variada, pero debido a la falta de un
estudio cientifico no se puede mencionar muchos de ellos, los mas comunes son: gorriones,
lagartijas, grillos, zanates, mariposas, etc. (Cisneros, Peréz, & Vilorio, 2012)

ii. Ubicacién geogréafica

Esta situado a 1 km al sur del parque natural Balboa en el Cantén Los Planes de Renderos,
municipio de Panchimalco, departamento de San Salvador. El terreno es atravesado por la
carretera SS-07W (Calle a Caserio Mil Cumbres). De acuerdo a la resolucion MARN-NFA-
90-20I8-R-2-2019 que emiti6 el Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales
(MARN) las colindancias del terreno son:

e Al norte: con propiedad privada, agricola
e Al sur: con terrenos privados, agricola
e Al oriente: con terrenos privados, agricola y vivienda

e Al poniente: con terrenos privados, agricola.
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Fura 1. Croquis de ubicacién del proyecto (linea punteada amarilla). Coordenacdas: parcela 0101U47/647, 13° 56'
04" N, 89° 51' 42"0; parcela 0101U47/606, 13° 56' 07" N, 89° 51' 44"0O.
Figura 21 Croquis de la Puerta del Diablo

iii. Ofertaturistica del parque

Los atractivos que el parque pone a disposicion del publico comprenden principalmente 1
concha acustica natural y 3 pefias denonimadas el chulo, el chulito y el chulén, las cuales
se consideran miradores naturales, situados en la cima de cada una de las 3 pefias. Las
actividades que el visitante puede realizar en el sitio son:

e Montafiismo
Los pefiascos poseen senderos, que guian a la parte mas alta de cada una de las pefas.
Dichos caminos representan un cierto grado de dificultad para el visitante, pero no es
necesario el uso de equipo especializado. En la base de una de las rocas en la parte
gue da hacia el abismo se encuentra una concha acustica natural encavada en la masa
pétrea, la cual ha servido de escenario para muchos conciertos musicales en el pasado.

e Gastronomia
Al pie de los pefiascos se encuentran una serie de microempresarios que ofrecen una
variedad de platillos tipicos a precios modicos.

e Observacion
En la cima de cada pefia, se puede disfrutar de una vista panoramica de 360°
completamente impresionante: la poblada ciudad de San Salvador, el Lago de llopango,
el Cerro de las Pavas de Cojutepeque, el imponente volcan de San Vicente, el
pintoresco pueblo de Panchimalco y, al horizonte se visualizan las costas del Océano
Pacifico. (MITUR, s.f.)
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Figura 22 Vista Panoramica desde Puerta del Diablo

iv. Arrendatarios

Segun el jefe de la Unidad Juridica del ISTU, en respuesta a solicitud de informacién ISTU-
003-2021, hay 37 arrendamientos con un tipo de contrato de arrendamiento simple, y se
menciona que no se han elaborado dichos contratos desde el 2019, debido el cierre del
parque por el proyecto. Los arrendatarios se pueden agrupar en las siguientes categorias

e Merenderos y puestos de alimentos

La mayor parte de los arrendatarios que se encuentran en el parque ofrecen una
variedad de antojitos tipicos como pupusas, empanadas, pastelitos, atoles, entre otros
alimentos y bebidas derivadas principalmente del maiz. Ademas de bebidas y golosinas
preenvasadas.

e Ventas de artesanias y accesorios

En el lugar hay varios puestos donde venden artesanias y accesorios como recuerdos,
llaveros, collares, aretes, pulseras, camisas, entre otros productos.
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V. Estado de las intalaciones

e Senderos y barreras fisicas

Los senderos se encuentran dafiados y en algunos tramos los cables no estan anclados a
los postes que constituyen la barrera que separa el paso peatonal del abismo. Asi mismo,
no existe una delimitacion para que el paso de los turistas no dafie la vegetacion.

\ 2 7 f 2 ‘ s e :
| e e b 1)
Figura 23. Estado de los senderos en Puerta del Diablo

e Depdésitos de desechos solidos

En las laderas de las pefias se observa acumulaciones de basura que es arrojada por
doquier por los visitantes, ademas es importante destacar que hay muy pocos recipientes
para la disposicion de los desechos sdlidos. También se encontraron bolsas de basura
colocadas de forma provisional en la vegetacion.

Y RO , :
Figura 24. Estado de los contenedores de basura en la Puerta del Diablo
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e Seifializaciéon

La escaza sefializacion del parque estad ubicada en la zona del parqueo, indicando la
entrada a los senderos de la pefia y otros con la peticion de no arrojar basura. Sin embargo,
en las pefias, hay una ausencia total de rétulos de cualquier indole.

e Parqueo y bafos sanitarios

El parqueo tiene una capacidad para un aproximado de 35 vehiculos. Los turistas pueden
hacer uso de los servicios sanitarios portatiles que se encuentran a un lado de la caseta de
vigilancia.

1 7 _ e
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Figura 26. Estado del area de parqueo en Puerta del Diablo

vi. Afluencia

En el sitio no se lleva un control de ingreso de personas, sin embargo, el ISTU en su cuenta
oficial de Twitter asegura que el parque recibe anualmente a mas de novecientos mil
visitantes en el centro turistico. (ISTU 2021)

vii. Estructura organizativa

La estructura organizativa que se muestra para el parque Balboa es la misma que para la
Puerta del Diablo, ya que estos dos parques son administrados como uno solo y es por esto
gue el personal debe desempenfiar sus funciones en ambos parques. De la misma forma, la
cantidad de personal asignado, asi como sus cargos son los mismos.

viii.  Situacion econémica

Los ingresos y gastos de la Puerta del Diablo se manejan en conjunto con el Parque Balboa,
la tabla con estos datos se muestra en el apartado del Parque Balboa.
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4. PARQUE DE LA FAMILIA

i. Generalidades
Desde diciembre de 1996, el Parque de la Familia se consagré para disposicion del publico
en la que antes era la Finca Rinaldi. Esta se ubica en el municipio de Panchimalco, a 12
kilbmetros de San Salvador, y forma parte de los atractivos de Los Planes de Renderos.

Este sitio goza de una extension de 48 manzanas de terreno, donde se encuentran coloridos
arboles y variada vegetacion que sirve de habitat para animales como conejos, ardillas,
venados, aves y reptiles.

En este lugar encontrara un anfiteatro con capacidad de mas de 200 personas. También
hallard amplias canchas de basquetbol, futbol y voleibol. También podra hacer uso de
diferentes &reas de juego para nifios y senderos que lo llevaran a un mirador en direccion
al volcan de San Salvador.

Es ideal para circular en bicicleta, cabalgar a caballo y pasear en el tren familiar a un precio
simbolico de $1.00 USD.

También los pequefios podran divertirse en los juegos mecénicos -no motorizados- al estilo
de feria por un precio de $0.35 USD.

Los fines de semana tienen actividades especiales para compartir en familia, entre ellas, la
participacién de payasos y ventas de comidas tipicas a precios cémodos. Las podra
encontrar en los comedores ubicados en el area de cafeteria o también frente al mirador.

Este parque se encuentra al sur del Parque Balboa, sobre la calle que conduce a La Puerta
del Diablo, en Los Planes de Renderos. Si se conduce en vehiculo, debera guiarse por la
sefializacién de la calle. La entrada se encuentra a la derecha de la carretera.

Los buses que frecuentan en la zona son: Ruta 12 microbds (con destino al Parque de la
Familia y los Planes de Renderos). Podra abordarle en el Centro de San Salvador, en las
cercanias del Mercado Central. Costo de pasaje ronda los $0.25 USD-$0.35 USD.

El Parque de la Familia ofrece mas de 10 comedores que ofrecen ricas pupusas (a partir
de $0.45 USD), platos de comida completos (desde $2.50 USD hasta $3.00 USD o mas).
Si realiza su visita en sdbado o domingo, encontrara una gran variedad de comida tipica,
sobre todo los derivados del maiz (atol, riguas, tortas, elotes locos, etc.) a precios cémodos.
(MITUR, s.f.)

ii. Ubicacién geografica

El parque de la familia pertenece al Canton de los Planes de Renderos, parte
correspondiente al municipio de San Salvador, Distrito municipal 5 tal cual se puede
observar en la imagen siguiente. Colinda por el norte con el parque balboa y en el sur con
el municipio de Panchimalco, tiene una altitud de 962 metros.
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Figura 27 Mapa de ubicacion parque de la familia

iii. Ofertaturistica
El parque de la familia ofrece actividades recreativas, asi como también actividades

culturales dentro de las cuales se listan a continuacion:

Deportes al aire libre

Uno de los principales atractivos con los que cuenta este parque se trata de su variedad de
canchas. En ellas, los visitantes podran tener divertidos partidos en familia de todo tipo de

deportes.

Figura 28 Cancha de futbol parque de la familia
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Actualmente, las canchas construidas que se encuentran a la disposicion del publico son
las de fatbol, basquet y voleibol. Sea cual sea el deporte que prefieras, aca encontraras un
espacio para practicarlo.

Asi como también se ha habilitado lo que es un paintball-kids, que es un paintball para los
mas pequefios, estd dentro de una cancha de basquetbol cerrada para mantener la
seguridad de las demas personas que se mantienen expectantes del juego del interior.

Figura 29 Paintball
Pista de bicicletas

El parque también cuenta con una pista de bicicletas para que los que les gusta practicar
este deporte también tengan un lugar con una serie de retos, de esta manera hacer mas
amena la ruta en bicicleta. Los fines de semana es cuando se puede encontrar también el
alquiler de las bicicletas, de esta manera no hay excusa para no usar la pista.

N o 0y

Figura 30 Pista de bicicletas
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Area de patinaje

Para aquellos que les gustan un poco mas la adrenalina también cuenta con pista para
patinetas que ha sido adecuada para proporcionar retos a los mas atrevidos y de esta
manera diversificar la oferta, atrayendo a un publico joven.

Figura 31 Pista de patinaje
Anfiteatro

El anfiteatro es un lugar para realizar las presentaciones culturales y poder brindar un
servicio a los visitantes, también se presentan lo que son payasos lo que permite apoyar
las actividades culturales con recreativas, para mantener a los mas pequefios al tanto de lo
gue se esta presentando.

Comedores

El parque cuenta con los servicios de 10 comedores en los cuales se puede encontrar la
comida tipica que uno busca en un lugar turistico, asi como también platos de comida
completa y muchos otros mas atractivos gastronémicos.

Figura 32 Comedores del Parque de la Familia
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Cabalgata a caballo

Un servicio de los que llama la atencién es la cabalgata a caballo, debido a que muchas
personas capitalinas no han tenido la experiencia o la emocion de realizar tal actividad por
lo que es bastante buscada.

Tren familiar

Puede realizar su visita al parque y conocerlo por medio del tren familiar, que le brinda un
recorrido econémico y muy entretenido en las instalaciones del parque, este tiene un costo
de $1.00 por personay solo se puede hacer uso de este servicio los fines de semana o dias
de vacaciones.

Mirador

El parque cuenta con un bello mirador rodeado de arboles que permite observar el volcan
de san salvador en todo su esplendor, es un lugar muy agradable y fresco con juegos para
nifios para que ellos se diviertan mientras se observan los paisajes.

"
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Figura 33 Vista del mirador parque de la familia

iv. Estado actual de las instalaciones.

La situacién actual del parque presenta ciertos problemas en el mantenimiento de las
instalaciones, un ejemplo claro lo deja la fachada del edificio administrativo, en cual en el
momento que se realiz6 la visita parecia descuidado por muchos afios, este edificio es
compartido con la PNC que brinda un punto de partida en la seguridad de la zona.
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Figura 34 Infraestructura deteriorada

También los rétulos han sido afectados por el paso del tiempo y del poco o nulo
mantenimiento provocando se vean deteriorados influyendo negativamente en la imagen
del parque:

Figura 35 Deterioro de rétulos informativos

También la los juegos les ha afectado el paso del tiempo y debido a que un parque lleva
cierto enfoque hacia los pequefios de casa no es bueno que se presenten estos problemas
en los juegos.
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Figura 36 Deterioro de juegos para nifios

La fuente que en su momento era un gran llamativo de este parque por diferentes motivos
se fue perdiendo a tal punto que no funciona, es utilizada nada mas para tener macetas y
presentarlas de manera destacada dentro de la fuente, pero se ha perdido esta funcion que
hacia mas llamativo el parque.

Figura 37 Fuente inutilizada del Parque de la Familia

v. Turismo contraido
El parque de la familia no forma parte del ISTU a pesar de ser tierras propiedades del
estado. El parque de la familia fue creado por parte de la secretaria de la familia, con el fin
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de promover el turismo, tomando en cuenta el grupo familiar, y durante un tiempo fue
desarrollado este formato pensado en las familias salvadorefias.

Después de un tiempo el turismo en la zona no era lo esperado a pesar de crear e invertir
en colocar el lugar como un punto clave para el turismo local de los fines de semana, no
era el flujo que se esperaba de visitantes por lo que al ver esta situacion la secretaria de la
familia decide dejar la idea del parque y hace entrega del lugar al Ministerio de hacienda, el
cual ha sido el que desde hace afos se ha hecho cargo de este parque.

El ministerio de hacienda no es un ente encargado de turismo, por lo que ellos ofrecieron
el parque al ISTU, quienes son el ente rector en este sentido, para poder darle vida y tener
un parque mas para reactivar el sector turistico de la zona.

Por problemas econdmicos esto no se pudo realizar, ya que el ISTU para poder hacerse
cargo del parque solicito que se le diera una cantidad considerable para la inversion del
parque y poder asi tomarlo como parte del conjunto de parques, debido a esto hacienda no
tuvo mas opcion que desistir de entregar este parque y manejarlo desde entonces.

vi. Estructuraorganica
Se presenta el organigrama de la Direccién General de Administracién del Ministerio de
Hacienda.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION

SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

Fuente: Ministerio de Hacienda (organigrama incompleto)

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION

DIRECTOR GENERAL DE ADMINISTRACION

SECRETARIA DE DIRECCION

ASISTENTE TECNICO DE GESTION ADMINISTRATIVA
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

MOTORISTA

ORDENANZA

ASISTENTE TECNICO DE INFRAESTRUCTURA Y SEGURIDAD
TECNICO DE VIDEO VIGILANCIA

ADMINISTRADOR PARQUE DE LA FAMILIA FINCA RINALDI
TAQUILLERO

Fuente: Ministerio de Hacienda (organigrama ampliado)
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Segun acuerdo numero 877 de fecha 01 de octubre del 2020, se nombra como
administrador Parque de la Familia Finca Rinaldi a: Francisco Alexander Cruz

El encargado de la Direccion General de Administracion: Carlos Roberto Alvarado Celis,
es también encargado del Fondo de actividades especiales del Parque de la Familia, segun
acuerdo ejecutivo numeros 11 de fecha 03 de enero de 2019.

En Memorando DGEA 083/2019, del Director General de Administraciéon Carlos Roberto
Alvarado Celis al Lic. Daniel Eliseo Martinez Taura, Jefe Unidad de Acceso a la
Informacion Publica, obtenido a través, de la UACI del Ministerio de Hacienda, de la RES-
0111-2-2018; hace constar que:

La administracion del Parque de la Familia no cuenta con organigrama

El Ministerio de Hacienda no ha desarrollado proyectos de remodelacion

No se elabor6 ningun traspaso del Parque de la Familia al Instituto Salvadorefio de

Turismo, en el afno 2018.

También se tiene la siguiente informacion:

Tabla 5 Puestos de trabajo en Parque de la Familia

N° | Cargo funcional CARGO NOMINAL Forma de pago
1 | Administrador parque de la | Jefe de Seccién Ley de salarios
familia finca Rinaldi

2 | Asistente administrativo Colaborador Administrativo | | Ley de salarios
3 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Ley de salarios
4 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Ley de salarios
5 | Taquillero Colaborador Operativo | Ley de salarios
6 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

7 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

8 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

9 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

10 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

11 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

12 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

13 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

14 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

15 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

16 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

17 | Personal de servicio Colaborador Operativo | Contrato

18 | Seguridad privada Seguridad privada Contrato

19 | Seguridad privada Seguridad privada Contrato

20 | Seguridad privada Seguridad privada Contrato

21 | Seguridad privada Seguridad privada Contrato

vii. Afluenciaal parque de la familia

Para ellos se toma en cuenta informacién estadistica proporcionada por el parque de las
visitas que se tienen al parque desde el 2010 a la fecha quedando de la siguiente manera.
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Tabla 6: Cantidad de personas que visitan el parque de la familia

Afio Visitas
2010 82,419
2011 60,403
2012 59,429
2013 50,888
2014 66,067
2015 100,496
2016 110,292
2017 136,502
2018 104,043
2019 98,285
2020 36,004

Esto nos da un panorama general que visto en forma grafica tenemos:

visitas
160,000
140,000
120,000
100,000
80,000
60,000
40,000
20,000

0

Figura 38 Gréfica de cantidad de visitas al parque de la familia

Que si bien es cierto ha venido en aumento desde el 2018 se ha venido a la baja, lo que se
ve mas gravemente influenciado por el afio 2020 que también es necesario recalcar que
tiene mucho que ver por la problemética de salud que el pais esta pasando en estos
momentos ha afectado grandemente al sector.

Esto nos indica de forma clara que se ha tenido problemas para generar volumen de
visitantes al parque lo que es preocupante debido a los gastos internos que el parque
también tiene, que son los gastos fijos los cuales el mismo parque debe cubrirlos.

viii.  Situacion econdémica
En cuanto a esto se presenta la siguiente informacion:

Tabla 7 Ingresos del parque de la familia
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Afo \ Ingreso por ventas | Ingreso por entrada de personas y vehiculos Total

2010 $57,606.62 $56,080.62 $113,687.24
2011 $58,695.34 $53,963.63 $112,658.97
2012 $54,797.11 $52,848.59 $107,645.70
2013 $46,229.37 $45,187.51 $91,416.88
2014 $59,753.00 $59,284.85 $119,037.85
2015 $89,441.93 $89,178.65 $178,620.58
2016 $123,057.42 $123,053.88 $246,111.30
2017 $121,027.93 $120,967.07 $241,995.00
2018 $92,114.30 $92,073.59 $184,187.89
2019 $89,292.40 $89,133.68 $178,426.08
2020 $31,295.67 $31,861.95 $63,157.62
Total $823,311.09 $813,634.02 $1,636,945.11

Los ingresos del parque de la familia nos permiten ver el flujo de efectivo con el que el
parque cuenta, pero también necesitamos conocer los gastos que el parque tiene, por lo
que se presentan a continuacion el estado de ingresos y ganancias con el que el parque ha
estado en los ultimos afios:

Tabla 8 Tabla de ingresos y costos del parque de la familia

Afo \ Ingresos Gastos Ganancias
2010 $113,687.24 $92,893.47 $20,793.77
2011 $112,658.97 $90,863.01 $21,795.96
2012 $107,645.70 $90,818.94 $16,826.76
2013 $91,416.88 $86,023.05 $5,393.83
2014 $119,037.85 $74,308.22 $44,729.63
2015 $178,620.58 $97,593.91 $81,026.67
2016 $246,111.30 $142,357.12 $103,754.18
2017 $241,995.00 $166,361.87 $75,633.13
2018 $184,187.89 $107,214.91 $76,972.98
2019 $178,426.08 $111,625.14 $66,800.94
2020 $63,157.62 $123,274.70 -$60,117.08

Acé podemos ver la rentabilidad que ha sostenido el parque, pero también nos permite ver
la variabilidad de la misma, lo que no ayuda a la correcta planeacion debido a la
discontinuidad afio con afio, por lo que es necesario establecer medidas para subsanar y
tener ingresos estables que permitan la planeacion estratégica.

45



Grafica de ingresos, gastos y ganancias
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Figura 39 Grafica de ingresos y gastos

Aca podemos ver la variabilidad grafica que se tiene y a medida aumentaron en cierta
medida la inversidon también el niamero de visitantes, no obstante, el Ultimo afio se tienen
perdidas debido a la situacion actual del pais.

5. GESTION DE LOS PARQUES

En El Salvador a pesar de su limitado territorio cuenta con una considerable riqueza en
recursos naturales, los cuales pueden ser utilizados en el sector turismo. En su mayoria
son parques nacionales que muestran una gran variedad de flora y fauna como lo es el
parque Nacional Montecristo, Parque Nacional El Imposible, que son los que cuentan con
mayor rigueza entre otros espacios naturales.

Pero no existe una valoracién de estos recursos por una falta de educacién ambiental, como
es el caso del parque natural Balboa, parque de la familia y puerta del diablo que sin duda
es una gran opcion para disfrutar de la abundante vegetacion disponible a lo largo de sus
manzanas y que ademas es considerado como un pulmén ecoldgico del gran San Salvador,
ya que forma parte de la cordillera del balsamo, el cual posee un clima fresco, paisajes con
formaciones rocosas y areas boscosas muy tipicas del bosque tropical, donde podemos
observar una sublime belleza y de imposible descripcién poco aprovechada por las
empresas turisticas y turistas debido a la falta de interés por conocer estos lugares.

Ademas se posee un potencial turistico ya que el Parque Natural Balboa y parque de la
familia ya que cuentan con diferentes atractivos como: amplias zonas verdes, paisajes con
formaciones rocosas, areas boscosas, el laberinto que es una estructura disefiada con
plantas que forman senderos que conectan con otros y algunos que no tienen salida;
senderos para bicicleta, canchas deportivas, areas de picnic, glorietas como areas de
descanso, visualizara diferentes monumentos ornamentados con caracteristicas indigenas
que representan la cultura salvadorefa, goza de un clima fresco, muy agradable, para los
visitantes, puede desconectarse de la temperatura calida de la capital, sin recorrer largas
distancias. Todo lo anterior lo define como un destino con un potencial turistico prometedor.
Si se le diera el interés necesario esto seria un atractivo turistico muy demandado por los
visitantes.
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Sin embargo, no se le ha brindado el apoyo suficiente por entidades de Gobierno vinculadas
con la actividad turistica. La administracion de los parques demuestra ineficiencias, esto se
comprueba al investigar las instalaciones y los proyectos planeados, ya que el Parque de
la Familia y el parque Balboa presenta instalaciones deterioradas; en La puerta del diablo
se contemplaba la realizacién de un proyecto para convertirlo en un parque recreativo, la
cual inicié en el 2018, pero se encuentra en suspension, se ha abierto, pero se pueden
visualizar las construcciones sin terminar y los pefiascos igual a como estaban en 2018.
Esta deficiente administracion influye directamente en la baja rentabilidad de los parques,
ya que no se aprovechan los recursos de los parques.

C. MARCO LEGAL

i. Normativa nacional relativa alos parques recreativos turisticos

Constitucion de El Salvador

Es la normativa fundamental del estado salvadorefio. Los articulos de interés para el
estudio son aquellos relacionados con el turismo, como actividad econdmica. Los articulos
101 y 102 indican el deber del Estado de promover el desarrollo econémico y social y
garantizar la libertad econdmica, en lo que no se oponga al interés social, respectivamente.

Ley del medio ambiente y reglamento

La ley del medio ambiente tiene por objeto normar la gestion ambiental, publica y privada y
la proteccion ambiental como obligacion basica del Estado, de los municipios y de los
habitantes en general. Las entidades administradoras de los parques, como instituciones
publicas estan sujetas a este cuerpo normativo, en especial a los articulos 21 y 42 donde
se sefiala el requisito de un Estudio de Impacto Ambiental para el desarrollo de sus
actividades y la obligacibn de evitar acciones deteriorantes al medio ambiente
respectivamente.

Ley de turismo y reglamento

Contiene la legislacién cuyo objeto es fomentar, promover y regular la industria y los
servicios turisticos del pais, prestados por personas naturales o juridicas nacionales o
extranjeras. En esta ley se describen las generalidades del Registro Nacional del Turismo.
En el capitulo 1l art. 10 del reglamento general se indica que, son consideradas empresas
turisticas aquellas que ofrecen y prestan servicios a turistas en las areas de alimentacion,
alojamiento, recreacién, informacion y transporte.

Ley de la Corporacion Salvadorefia de Turismo

La Corporacién Salvadorefia de Turismo (CORSATUR) es una institucion autbnoma, como
se describe en dicha ley, cuya finalidad es el desarrollo del sector turismo a través de ciertas
actividades como la promocién de los atractivos turisticos en el extranjero, llevar el Registro
Nacional de Turismo, llevar un censo estadistico sobre el inventario de atractivos e
infraestructura nacional de la actividad turistica, entre otros.

Cddigo Municipal

El codigo municipal tiene por objeto el desarrollo de los principios constitucionales
referentes a la organizacion, funcionamiento y ejercicio de las facultades autonomas de los
municipios. En el art. 4 numeral siete, se indica que compete a los municipios el impulso
del turismo tanto interno como externo a este.
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Ley general tributaria municipal

Los parques estan sujetos a las normas tributarias municipales como lo indica el art. 10,
dichas normas se aplican en el &mbito territorial del municipio en que se realicen las
actividades, se presten los servicios 0 se encuentren radicados los bienes, objeto del
gravamen municipal, cualquiera que fuere el domicilio del sujeto pasivo.

ii. Normativarelativa al Parque de la familia

Acuerdos Ejecutivos en el ramo de Hacienda

El Acuerdo Ejecutivo N°37 con fecha de 19 de enero de 1998 y el acuerdo ejecutivo N°570
con fecha de 12 de julio de 1993 establecen la creacion del Fondos de actividades
especiales, venta de productos y servicios Finca Rinaldi-Parque de la Familia con
supervision de la Direccion Administrativa del Ministerio de Hacienda y su correspondiente
ampliacién del acuerdo.

Manual de Organizacién Direccion General de Administracion (area de trabajo del
Ministerio de Hacienda)

Es el documento que describe la estructura organizativa, los objetivos y funciones de las
diferentes areas que conforman la Direccion General de Administracion, los niveles de
autoridad y responsabilidad asignados a cada miembro de esta, asi como los perfiles de
puesto de trabajo. Dentro de estos puestos figura el de Administrador parque de la familia
finca Rinaldi.

iii. Normativarelativa alos parques Balboay Puerta del Diablo

Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo y reglamento

El Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) es una entidad de utilidad publica que tiene
como finalidad la administracién de los centros recreativos de su propiedad, asi como de
los inmuebles que le han sido asignados conforme a la ley. Ademas, se encarga de la
promocién y estimulo de la recreacion familiar, social y excursionismo, en lo que se refiere
a la atraccion de visitantes hacia los centros de su propiedad, como se establece en el
articulo 2 inciso primero. Esta institucion esta a cargo de la Puerta del Diablo y el Parque
Balboa
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A. METODOLOGIA DE DIAGNOSTICO
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Figura 40 Esquema de la metodologia del diagndstico




PARTE I: ESTUDIO DE MERCADO
A. GENERALIDADES

Descripcion general del estudio de mercado

El estudio de Mercado permite obtener mucha informacion sobre los consumidores, en este
caso, de los turistas, la forma y lugar que visitan, los competidores que existen en el
mercado objetivo. Toda esta informacion buscada con el desarrollo del estudio de mercado
servirq para la toma de decisiones de la contraparte, con respecto a las condiciones
favorables o desfavorables que presenta el mercado y la conveniencia de continuar y hacer
sugerencias para la mejora del proyecto nuevo. El estudio de mercado se realiza a través
de un conjunto de investigaciones de fuentes primarias y secundarias sobre la competencia,
clientes, demanda, oferta, caracteristicas del entorno, publicidad, promocién, precios entre
otros.

Tipo de investigaciéon

Debido a las variaciones en amplitud y profundidad de las variables de mercado a medir,
serd necesario abordar una combinacién de tipos de investigacion de mercado en las
distintas fases del estudio. Estas metodologias, asi como las variables segun tipo de
mercado que mediran, se describen a continuacion:

Investigacion exploratoria

“Suelen ser el primer paso a dar en cualquier investigacion. Se llevan a cabo sabiendo que
sera necesaria una investigacion posterior que proporcione conclusiones. Son los mas
adecuados cuando se dispone de poca informacion sobre el problema o éste es de caracter
general.

El objetivo basico de los disefios exploratorios es recabar mas informacién sobre el
problema para transformarlo en un problema bien definido. No buscan evidencia
concluyente, es decir, no pretenden seleccionar una alternativa entre varias. Por tanto,
eqguivale a un andlisis previo de la situacion. Son muy flexibles en cuanto a sus objetivos,
gue iran clarificAndose a medida que avance la investigacion, asi como en cuanto a los
métodos de obtencion de informacion y los métodos de analisis.” (Rivas Arias, Rivas Arias,
& Rojas Ramos, 2021)

Investigaciéon concluyente

“Su objetivo basico es proporcionar evidencia concluyente sobre los interrogantes e
hipétesis planteados. Son adecuados cuando el problema esta perfectamente definido.
Estos disefios son mas formales y rigidos que los exploratorios.” (Rivas Arias, Rivas Arias,
& Rojas Ramos, 2021)

Investigacion concluyente descriptiva

“Su objetivo basico es describir de forma cuantitativa las variables de interés. Intentan

responder a preguntas de tipo: "quién”, "qué", "cuando", "cuanto”, "comao”, "dénde" y "por
que", de modo cuantitativo.” (Rivas Arias, Rivas Arias, & Rojas Ramos, 2021)
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B. MERCADO CONSUMIDOR
1. Metodologia

< METODOLOGIA DEL MERCADO CONSUMIDOR >

A

INVESTIGACION SOBRE GENERALIDADES DEL MERCADO

(2
N

A

SELECCION DE FUENTES DE INFORMACION

A

DISENO DE PLAN DE MUESTREO

A

DETERMINACION DE LA POBLACION Y MUESTRA
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ELABORACION DEL INSTRUMENTO
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RECOPILACION DE INFORMACION
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TABULACION Y ANALISIS DE DATOS
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PERFIL DEL CONSUMIDOR Y TENDENCIAS
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Figura 41. Metodologia para mercado consumidor

2. Generalidades del mercado consumidor

Una definicion general del mercado consumidor para el sector turistico es la siguiente: “Los
mercados de consumo consisten en individuos o familias que compran servicios turisticos
para actividades de ocio, necesidades médicas o0 asistencia a reuniones, bodas o
funerales”. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, & Flores Zamora, 2011)

El mercado consumidor de los parques recreativos en estudio puede verse un poco mas
definido a partir de la mision del ISTU, la cual administra una red de 14 parques de su
propiedad, incluyendo el Balboa y la Puerta del Diablo, esta dice asi:
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“Promover y estimular la Recreacion Familiar, Social y Excursionismo a través de su red de
Parques Recreativos, brindando un servicio eficiente y de calidad para la recreacion y sano
esparcimiento de las familias salvadorefias.”

De esta declaracion podemos afirmar que el publico principal de los parques es la familia
salvadorefia y, teniendo en cuenta que la definicibn del turismo interno es aquel que
practican los residentes de un pais dentro de este, entonces los datos establecidos para el
perfil del turista interno del pais pueden emplearse para caracterizar este mercado.

Dentro del perfil del turista interno, establecido por CORSATURS?, se indica que el 89.11%
percibe un ingreso igual o menor a los $500.00 dolares, y que el 88.18% es menor de 60
anos.

Ademas, como fue comentado al grupo investigador por parte del personal de los parques
turisticos, que los visitantes provienen de todos los departamentos del pais, pero los
visitantes frecuentes son personas de las comunidades aledafias a estos, asi como de
municipios cercanos a los sitios turisticos.

Todas estas caracteristicas que se han logrado establecer para el mercado consumidor son
de importancia para establecer las fuentes de informacion, asi como sus instrumentos de
recopilaciéon de datos.

3. Fuentes de informacién
Para la captacion de informacion se acude a dos tipos de fuentes de datos:

Fuente de datos primarios: comprende al conjunto de visitantes, actuales y potenciales,
de los parques recreativos Balboa, Puerta del Diablo y Parque de la Familia, de este publico
se busca conocer sus preferencias y opiniones sobre dichos parques.

Fuente de datos secundarios: son todos aquellos materiales como libros boletines,
revistas o informes que se emplearan para caracterizar e identificar el mercado objetivo.
Ademas de cuantificarlo en base a estadisticas generales de la poblacion.

Técnicas utilizadas para la captacién de datos

Encuesta: se emplea una encuesta para preguntar a una muestra de visitantes potenciales
0 actuales sobre su opinion acerca de los parques recreativos y luego extrapolar los
resultados que se obtengan a todo el segmento.

Entrevista: se realiza una entrevista al administrador del Parque de la Familia, dada la
escaza informacion que existe acerca de este recinto.

4. Disefo del plan de muestreo

Los investigadores suelen sacar conclusiones acerca de grandes grupos de consumidores
mediante el estudio de una pequefia muestra de la poblacion total de consumidores. El
disefio de la muestra requiere de tres decisiones. En primer lugar, ¢ quién va a ser estudiado
(qué unidad de muestreo)? En segundo lugar, cuantas personas es necesario incluir (¢, qué
tamafio de muestra?) Por ultimo, ¢como se debe elegir a la gente en la muestra (qué
procedimiento de muestreo)?

2 (ISTU, 2018)
3 (CORSATUR, 2019)
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Unidad de la muestra

En este apartado se establece quien es el sujeto de estudio, es decir, quien es la unidad de
muestra. Para definirlo, retomaremos las caracteristicas que se establecieron en las
generalidades del presente mercado.

e Municipio de residencia

La proximidad geografica se considera que es uno de los factores mas relevante para los
visitantes de los parques recreativos, asi como lo menciono el personal de estos. De esta
forma, se han seleccionado los municipios que se encuentran en un radio de
aproximadamente 15 kilometros al area donde estan ubicados los tres parques recreativos.
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Figura 42. Ubicacion geogréfica de la zona de interés

Los 17 municipios dentro del area de interés son: San Salvador, Soyapango, Mejicanos,
Panchimalco, Santa Tecla, Delgado, Zaragoza, San Marcos, Antiguo Cuscatlan, Huizucar,
Rosario de Mora, Cuscatancingo, Santo Tomas, llopango, Nuevo Cuscatlan, Olocuilta y
Santiago texacuangos.

Figura 43. Municipios proximos al area de interés
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e Grupo etario

El grupo familiar es el publico al que estan dirigido los parques recreativos. Los que toman
las decisiones dentro de este grupo son los padres, cuyo rango de edad se estima de los
18 a los 59 afos, las personas dentro de este rango de edad se considera la poblacién
activa.

e Ingresos econémicos

Teniendo en cuenta que en el perfil del turista interno definido por CORSATUR, la gran
mayoria de turistas reporta ingresos igual a los $500 o menos, por lo tanto, se ha
determinado que el sujeto de estudio registra ingresos medios y bajos.

Determinacién del tamafio del universo
Desagregacién por municipio de residenciay grupo etario

La siguiente tabla contiene los datos sobre la poblacion total de los 17 municipios en
estudio; y los habitantes de estos, que se encuentra en el rango de los 18 a los 59 afios de
edad.4

Tabla 9. Poblacién de los municipios en estudio

Departamento Municipio Poblacidn total Trarrl% figgedad
San Salvador 316,090 179,380
Soyapango 241,403 136,925
Mejicanos 140,751 80,013
Delgado 120,200 64,625
llopango 103,862 57,287

San Salvador Cuscatancingo 66,400 36,416
San Marcos 63,209 34,675
Panchimalco 41,260 19,256
Santo Tomas 25,344 13,205
Santiago texacuangos 19,428 10,199
Rosario de Mora 11,377 5,254
Santa Tecla 121,908 71,136
Antiguo Cuscatlan 33,698 20,480

La Libertad Zaragoza 22,525 11,823
Huizlcar 14,465 6,788
Nuevo Cuscatlan 6,897 3,658

La Paz Olocuilta 29,529 14,944
Total 1,378,346 766,064

Al aplicar los dos primeros criterios, se ha obtenido un total preliminar de 766,064 personas
dentro de la poblacién meta.

4 Ministerio de Economia. DIGESTYC. VI Censo de Poblacién y V de Vivienda 2007. El Salvador.
Abril 2008
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Desagregacion por nivel de ingresos

Segun la Direccion General de Estadistica y Censos en la Encuesta de Hogares de
Propésitos Mdltiples 2019, los dos deciles mas ricos, que reportan el 46.02% de los
ingresos, representan el 26% de la poblacion. A partir de este dato, se procede a restar el
26% de la cantidad de la poblacion que se habia determinado en la desagregacion anterior.

766,064 x (1 —0.26) = 566,887.36

De esta forma, el universo o poblacién meta est4 conformado por 566,887 personas.

Determinacion del tamafio de la muestra

Una muestra es un segmento de la poblacién seleccionado para la investigacion de
marketing que representa a la poblaciéon en su conjunto. Idealmente, la muestra debe ser
en verdad representativa para que el investigador pueda realizar estimaciones precisas de
los pensamientos y comportamientos de la poblacién general (Armstrong y Kotler 2013,
110)

Tipo de muestreo

El tipo de muestra para el presente trabajo de investigacién es de probabilidad aleatoria
simple.

Para el calculo de la muestra, se emplea la ecuacion siguiente para poblaciones infinitas,
por ser la poblacion mayor a 100,000 unidades muestrales:

Z’pq
n-= E2
Donde:
n: tamafo de la muestra
Z: Valor critico correspondiente al coeficiente de confianza de la investigacion
p: Proporcion del publico meta que responderan positivamente a la pregunta planteada
q: Proporcion del publico meta que no responderan positivamente a la pregunta
planteada
E: Error muestral.

Nivel de confianzay error muestral

El nivel de confianza es la probabilidad de que el parametro a estimar se encuentre en el
intervalo de confianza. Los valores mas empleados son 95%, 99% y 99,9%. Para el
presente estudio se ha considerado que un nivel de confianza del 95% es adecuado para
realizarlo. El valor de la curva normal para el coeficiente de confianza de 95%, es de 1.96.

El error muestral se refiere a la variacion natural existente entre muestras tomadas de la
misma poblacion. El equipo de investigacion acordé que el error maximo que se quiere
asumir es del 5%. Dato que serd utilizado en el calculo de la muestra.
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Caélculo de la muestra

_ (1.96)%(0.5)(0.5)
B (0.05)2

n =384.16

Del célculo de esta muestra preliminar se obtiene una cantidad de 384 elementos. Para
definir valores de probabilidad de éxito y fracaso mas cercanos a la realidad se realiza una
prueba piloto con el 10% de dicha muestra, determinado de esta forma:

Nyiloto = Mpreliminar X 0.10
Npiloto = 384 x0.10 = 38

Con todos estos datos, se procede a realizar un sondeo a 38 personas que se encuentren
en el tramo de los 18 a 59 afos de edad y que residan en alguno de los 17 municipios que
se han seleccionado para el espacio muestral. Este cuestionario contiene las preguntas que
Se muestran, con sus respectivas opciones de respuesta.

¢Ha visitado algun atractivo
turistico de los Planes de

Renderos?
Si O
No O
Si NO

¢Ha visitado los parques turisticos ¢ Tiene interés en visitar Los Planes de
Balboa, Puerta del Diablo o Parque de la Renderos?

N _
Familia® Sj O
Si O
No O
No O
Sl NO
¢,Cual es el motivo ¢, Cual es el motivo
por el que visita por el que no visita
dichos parques? dichos parques?

Figura 44 Esquema de encuesta piloto

Después de que los cuestionarios fueron enviados a los 38 elementos de la muestra
preliminar, los datos resultantes fueron:
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e 34 personas respondieron
e 4 personas no respondieron

Por lo tanto, las personas que contestaron el cuestionario entre la cantidad total de
personas, a quienes se les envio, define la probabilidad de éxito, de esta forma:

34
p= 38 0.8947368 =~ 0.89

Y la probabilidad de fracaso:

gq=(1-q)=1-0.89=0.11

Siendo conocidas estas probabilidades, se retoma la ecuacibn empleada para las
poblaciones infinitas y se calcula la muestra definitiva con los valores E=0.05 Z=1.96 p=0.79
g=0.21

~ (1.96)%(0.89)(0.11)
B (0.05)2

n =150.4370

Los elementos, que conforman la muestra definitiva, son 150 personas.

5. Disefio de instrumentos
Cuestionario

El cuestionario se dividi6 en tres secciones: la primera que contiene preguntas para
clasificar a los encuestados; la segunda seccidn la responden solo los encuestados que
han visitado alguno de los tres parques recreativos y por Ultimo en la tercera seccion se
indaga sobre el interés que pueden tener todos los encuestados acerca de la oferta de
nuevos servicios en torno a los tres parques. El cuestionario se encuentra en Anexo A.

Cada pregunta que se incluyen en el cuestionario se formulé a partir de un objetivo
planteado por el equipo investigador. Las preguntas y sus respectivos objetivos se ordenan
en la siguiente tabla:

Tabla 10. Objetivos de preguntas para el cuestionario

Objetivo Pregunta

Secciéon 1

Definir el rango de edades de los turistas y | Edad
visitantes, que llegan a los parques, con ello
inferir su posicion, social y gustos propios del
grupo poblacional al cual pertenezcan

Identificar el municipio de donde | Municipio de residencia
provienen los visitantes y turistas de los
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parques, con el propdsito de validar la
hipétesis y el perfil del consumidor

Conocer a cabalidad el sexo predominante
en los turistas y visitantes

Sexo

Definir el rango de edades de los turistas y
visitantes, que llegan a los parques, con ello
inferir su posicion, social y gustos propios del
grupo poblacional al cual pertenezcan

Rango de edades

Establecer la posicién social media y el rango
de ingresos de las personas que manifiestan
conocer y haber visitados los parques

;Cual es el los

familiares?

rango de ingresos

Conocer el gusto de la poblacion en tiempo
de vacaciones para establecer en que
prefiere hacer en ese tiempo

¢ Doénde suele ir en las vacaciones?

Definir la cantidad de personas que
representa cada una de las respuestas
obtenidas e identificar los nucleos de
personas promedio

¢Cuantas personas le acompafian
normalmente en los viajes turisticos?

Identificar en qué momento es el mas éptimo
para las personas realizar turismo y visitar los
parques

JEn qué época del
vacacionar?

afio dispone

Establecer el promedio de visitas que tendra
cada persona en funcién de su frecuencia de
vista

Frecuencia de visita a los planes de
Renderos

Conocer porgue razon buscan ir a la zona he
identificar los puntos fuertes del area en
estudio

Si respondié que visita los Planes de
Renderos. ¢Qué actividad prefiere
realizar?

Identificar si las personas identifican los
pargues en cuestién, asi como también
cuales de ellos.

Coloque cual o cuales de estos parques
conoce

Establecer si ademas de conocerlos han
visitado los parques para dividirlos y obtener
informacion mas especifica de cada uno de
ellos

¢ Ha visitado alguno de los parques de los
planes de Renderos (Parque Balboa,
Puerta del Diablo, Parque de la Familia)?

Seccién 2

Identificar las motivaciones principales por
las que la poblacién se traslada a estos
parques recreativos.

¢, Cual es larazon por la que visita alguno
de los parques?
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Determinar la frecuencia con la que acuden
los visitantes a la Puerta del Diablo

¢, Con que frecuencia visita la puerta del
diablo?

Determinar la frecuencia con la que acuden
los visitantes el parque Balboa

¢Con que frecuencia visita el parque
balboa?

Determinar la frecuencia con la que acuden
los visitantes el Parque de la Familia

¢, Con qué frecuencia visita el parque de
la familia?

Constatar la efectividad de los esfuerzos, en
el area de comunicacion, realizados por las
entidades encargadas de fomentar la
recreacion de la poblacion salvadorefia.

¢, Conoce algun tipo de publicidad acerca
de este parque?

Estimar la satisfaccion del cliente a partir de
su visita a algunos de los parques

¢Visitaria de nuevo alguno de estos
parques?

Conocer que elementos son méas atractivos
para los visitantes.

¢ Qué es lo que mas le gusta de estos
Parques?

Conocer que elementos consideran los

visitantes que son poco agradables.

¢, Qué es lo que menos le gusta de los
parques?

Establecer el grado de satisfaccion que los
visitantes tienen acerca de las condiciones
de la infraestructura que poseen los parques.

¢ Como calificaria las condiciones de los
parques?

Establecer el grado de satisfaccion que los
visitantes tienen acerca de las condiciones
de la infraestructura que poseen los parques.

. Como calificaria el servicio de los
parques?

Identificar la preferencia de los visitantes del
parque sobre nuevos servicios

¢Le gustaria que se ofrecieran nuevos
servicios y atractivos en los parques?

Seccién 3

Identificar en los visitantes y no visitantes del
parque las preferencias turisticas que tienen

¢, Qué servicio le gustaria que se dieran
en los Parques de los planes de
Renderos (Puerta del Diablo, Parque
Balboa y De la Familia)?

Identificar cudl horario les parece adecuado
para el funcionamiento, para realizar la
recomendacién

¢, Qué horario le gustaria que estuvieran
abiertos?

Identificar la disposicion econdmica para
alguna de las actividades recreativas

¢, Cuénto estaria dispuesto a gastar por
alguna de las actividades anteriores?

Conocer acerca del posicionamiento de la
competencia con respecto a las actividades

¢En qué lugares conoce que se puedan
realizar estas actividades?
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Conocer la preferencia de los turistas en
general de la creacién de una ruta de los 3
parques

¢cLe gustaria la creacibn de una ruta
turistica que incluya a los parques
Balboa, Puerta del Diablo y Parque de la
Familia?

Conocer la disposiciobn de los turistas en
general de visitar la ruta si se crea

¢Estaria dispuesto a asistir a la ruta
turistica de los 3 parques?

Identificar los servicios que los visitantes
guisieran que tuviera la ruta

¢, Qué le gustaria que incluya el paquete
de esta ruta turistica?

Identificar la disposicion econdémica a adquirir
el paquete de la por recorrer la ruta

¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por
persona por el paquete de la ruta turistica
de los 3 parques?

Identificar posibilidad de promociones para
aumentar la afluencia de visitantes

¢, Qué tipo de promociones le gustaria que
se ofreciera en la ruta turistica?

Identificar el medio mas efectivo para
comunicar la oferta turistica de la ruta.

¢,Como se entera de las ofertas y
promociones de los lugares turisticos?

Método de contacto

La pandemia, causada por el virus del covid1l9, ha hecho necesario que se practiquen
medidas de bioseguridad para mitigar esta situacion, entre ellas, el distanciamiento social.
Debido a esto, la encuesta realizada persona a persona, es un método poco adecuado, por
lo que se han priorizado los medios electrénicos como el correo, redes sociales 0 mensajes

para este estudio.

La encuesta se enviara a las personas por medios electronicos, a través de una direccién
electronica que los dirigira a la encuesta que se encuentra en el servidor “Google Forms”.
La encuesta se realizara de forma autodirigida, es decir, la persona la contestara sin

intervencion del investigador.

Ficha técnica

Tabla 11. Ficha técnica de encuesta al consumidor

FICHA TECNICA DE ENCUESTA AL CONSUMIDOR

Universo: Infinito

Perfil de la muestra:

Los habitantes de los 17 municipios seleccionados que
cumplen con las siguientes caracteristicas:

18 — 59 arfios de edad

Ingresos medios y bajos.

Marco Muestral: 566,887
Tipo de muestra: Aleatoria simple

Error del muestreo: 5%
Nivel de confianza: 95%
Parametro “p” 89%
Parametro “q” 11%
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Cantidad de personas
encuestadas:

150

Sistema de consulta:

Encuesta en linea en la plataforma de Formularios de
Google

Administracion:

Autodirigida

Recursos:

Computadores, servicio de internet y Software para manejo
de datos.

Fecha:

Desde el 5 al 30 de abril de 2021

Zona geografica:

Municipios: San Salvador, Soyapango, Mejicanos,
Panchimalco, Santa Tecla, Delgado, Zaragoza, San
Marcos, Antiguo Cuscatlan, Huizlcar, Rosario de Mora,
Cuscatancingo, Santo Tomas, llopango, Nuevo Cuscatlan,
Olocuilta y Santiago texacuangos.

Encuestadores:

Alcides Arias
Guillermo Arias
Gladis Ramirez

Entrevista

El guion de la entrevista que se realiz6 al administrador del parque de la Familia se

encuentra en el anexo A.

C. MERCADO COMPETIDOR

1. Fuentes de informacién

Las fuentes de informacion proporcionaran la informacién que se necesita para el estudio.
Para el caso se consultara fuentes de informacién secundaria y primaria; con las cuales se
lograra obtener la informacion requerida de forma completa y detallada.

Fuentes de informacion primaria

Es aquella informacion obtenida de forma directa de los interesados, como son las
instituciones involucradas y los consumidores.

Tabla 12 Instrumentos usados en los diferentes mercados

MERCADO INSTRUMENTO

OBJETIVO SUJETO DE
ESTUDIO

Encuesta Obtener informacion acerca de la perspectiva de )
los clientes con respecto a la competencia. Cor_npetndores
Mercado Recolectar inf — bre 1 — directos e
Competidor _ ecolectar informacion sobre los servicios que Indirectos
Checklist presta la competencia, los precios, las facilidades
de pago y estrategias de promocion.

Fuentes de Informacién Secundaria.

Es aquella obtenida de fuentes no involucradas directamente en los mercados.

e Instituciones y oficinas de gobierno, ONG’s, empresa privada, etc.
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o P4aginas Web: consulta de varios sitios para obtener informacion sobre estadisticas,
datos demograficos, etc.

2. Antecedentes

El mercado competidor en el sector turismo es muy diverso, esto debido a que las diferentes
opciones que se brindan en los diferentes lugares del pais, el cual debido a su tamafio en
cuestion de horas se puede pasar de estar en una montafa, a estar en una playa, por lo
que se tiene una gran facilidad para acceder a los atractivos turisticos, a pesar de esto, el
trafico y la delincuencia restringen significativamente esto, por lo que las personas para
evitar inconvenientes suelen restringir los viajes a ciertos lugares o en cierta época del afio,
sin embargo esta no es la regla general, por lo que para analizar de forma correcta se parte
de las premisas de la investigacién del mercado consumidor.

Las premisas tomadas en cuenta del mercado consumidor son:
¢ Municipios considerados
¢ Ingresos econémicos por familia
El andlisis de la competencia comprende a los tres competidores, los cuales son:

i. Competenciadirecta:
Es aquella que posee los mismos atractivos turisticos que los parques Balboa, Puerta del
Diablo y Parque de la Familia.

En este tipo de competidor se consideran aquellas instalaciones en las cuales estan dentro
del publico objetivo definido en el mercado consumidor.

Los parques a considerar son:
a) Pargue Recreativo Infantil de diversiones
b) Parque Saburo Hirao
c) Parque Cuscatlan
d) Parque Bicentenario
e) Pargue Cafetalén

ii. Competenciaindirecta:
Es aquella que posee atractivos similares pero que no afectan directamente la afluencia de
las personas a los parques. Es decir, aquellos que se encuentran cerca de la zona del
publico objetivo, o que la segmentacion del publico es diferente, ya sea por edad, por nivel
de ingresos y como se mencionaba, por la zona geogréfica.

Los parques o instalaciones seleccionadas son las siguientes:
a) Pargue Nacional Walter Thilo Denienger
b) Parque Nacional el Boquerén
c) Jardin botanico Plan La Laguna

iii. Competencia sustituta:
Es aquella que no posee ningun atractivo similar a los ofrecidos por los parques, sino que
los sustituye por otros y afecta directamente la afluencia de personas a los parques. Este
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tipo de competidor en el mas importante, debido a que la locacién de los parques abunda
este tipo de competidor.

Los competidores sustitutos que entrarian en esta categoria son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)

Mirador de los Planes de Renderos
Pupusodromo de los Planes de Renderos
Parque Zoolodgico Nacional

Parque Recreativo Amapulapa

Parque Recreativo Apulo

Parque Recreativo Apastepeque

Parque Recreativo Los Chorros

Parque tematico del Principito

Atractivos de Panchimalco

Pupusodromo de Olocuilta

De estos, se seleccionan aquellos que tengan una mayor cercania, posicionamiento y que
no sean administrados por el ISTU, para estos se presenta un catalogo en el Anexo C, por
esto se consideran para la investigacion de competencia sustituta los siguientes

a)
b)
c)
d)

e)

Mirador de los Planes de Renderos
Atractivos de Panchimalco
Pupusodromo de los Planes de Renderos
Pupusodromo de Olocuilta

Parque Zoolodgico Nacional
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3. Metodologia

Diseno de los intrumentos

Recoleccion de la informacion

Tabulacion de datos

Analisis de la informacioén

Crear perfiles de los competidores

Figura 45 Metodologia de investigacion del mercado competidor

4. Disefio de instrumentos

i. Encuesta
En la encuesta para consumidores hay 3 preguntas referidas a la competencia, esto para
obtener informacion primaria acerca de sus preferencias o conocimientos, las 3 preguntas
son:

Tabla 13 Matriz de consistencia de las preguntas de la encuesta

Objetivo Pregunta

Verificar las preferencias de los lugares a | ¢Dbénde suele ir en las vacaciones?
los que suelen ir los turistas.

Verificar la presencia que tienen los | Si respondid que visita los Planes de
parques dentro de los Planes de Renderos. | Renderos, ¢,qué actividad prefiere realizar?

Verificar la presencia de la competencia en | ¢ En qué lugares conoce que se puedan
las actividades de aventura o ecoturismo realizar estas actividades? (Seccion 3)

ii. Checklist

En esta se realiza una lista de verificacion de los servicios que prestan los competidores,
para identificar a aquellos que poseen los 3 parques y los que se podrian afiadir (Resultados
en anexo D).
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Tabla 14 Formato de Checklist para competidores

Checklist competidores

Atractivo turistico Si

Mirador

Canopy

Senderismo

Caminata

Rapel

Cuerdas altas

Juegos infantiles clasicos

Culturales

Tren

Producto gastronémico

Mariposario

Vivero

Canchas deportivas

Otro, especificar:

iii. Ficha técnica

Tabla 15 Ficha técnica de encuesta a consumidores

Ficha técnica de encuesta al consumidor

Universo:

Infinito

Perfil de la muestra:

Los habitantes de los 17 municipios seleccionados que
cumplen con las siguientes caracteristicas:

e 18 -159 afos de edad

e Ingresos medios y bajos.

encuestadas:

Marco Muestral; 566,887
Tipo de muestra: Aleatoria simple

Error del muestreo: 5%
Nivel de confianza: 95%
Parametro “p” 89%
Parametro “q” 11%
Cantidad de personas 150

Sistema de consulta:

Encuesta en linea en la plataforma de Formularios de Google

Administracion:

Autodirigida

Recursos:

Computadores, servicio de internet y Software para manejo de
datos.

Fecha:

Desde el 5 al 30 de abril de 2021

Zona geografica:

Municipios: San Salvador, Soyapango, Mejicanos,
Panchimalco, Santa Tecla, Delgado, Zaragoza, San Marcos,
Antiguo Cuscatlan, Huizucar, Rosario de Mora,
Cuscatancingo, Santo Tomas, llopango, Nuevo Cuscatlan,
Olocuilta y Santiago texacuangos.

Encuestadores:

Alcides Arias, Guillermo Arias y
Gladis Ramirez
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D. MERCADO ABASTECEDOR
1. Antecedentes

El mercado abastecedor forma parte importante del estudio de mercado y esta constituido
por todas aquellas instituciones publicas o privadas que proporcionan insumos o brindan
servicios a los parques, generalmente este mercado es compartido con la competencia y a
la vez es considerado dinamico como los demas mercados. Aungue resulte evidente que
para el desarrollo de un producto turistico se debe analizar la disponibilidad de insumos,
con frecuencia no se le da a este tema la importancia que posee, pero se dice que el
mercado proveedor constituye muchas veces un factor tanto o mas critico que el mercado
consumidor.

Muchos proyectos tienen una dependencia extrema de la calidad, cantidad, oportunidad de
la recepcion y costo de los materiales. No son pocos los proyectos que basan su viabilidad
en este mercado.

El estudio del mercado abastecedor es bastante mas complejo de lo que parece, ya que se
deben evaluar todas las alternativas de obtencién de insumos, sus costos, condiciones de
compra, perecibilidad, posibles sustitutos, Infraestructura especial para su bodegaje,
disponibilidad, seguridad y oportunidad del suministro, entre otras caracteristicas.

Es necesario tener presente que para obtener el producto turistico que se ofrece, se
requiere contar con los insumos necesarios, en cantidad, calidad y oportunidad requerida.
La falta de disponibilidad o demora de estos insumos, reducen la eficacia de la
administracion del parque y mas aun, si el suministro de estos llega a fallar en el tiempo
requerido.

2. Metodologia
ANTECEDENTES DEL MERCADO
ABASTECEDOR

METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

METODO DE OBTENCION DE

INFORMACION

IDENTIFICACION DE
ABASTECEDORES

ANALISIS DE RESULTADOS

Figura 46 Metodologia del mercado abastecedor
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3. Método de obtencién de informacién

Las fuentes de informacion a las que se recurre para la recoleccion de la misma, con
enfoque al mercado abastecedor se dividen en dos grandes grupos:

o Fuentes primarias
e Fuentes secundarias
Fuentes primarias

Las fuentes primarias son aquellas que proveen un testimonio o una evidencia directa sobre
el tema de investigacion. Se considera que las fuentes primarias son escritas durante el
tiempo en que la persona esta directamente envuelta en la investigacion. Por lo tanto, la
eleccion de este tipo de investigacion obedece a que mediante su uso se obtiene un
panorama mucho mas realista y directo de la situacion a investigar y se conoce de primera
mano las instituciones que mediante la Unidad de Adquisidores y Contrataciones
Institucionales son encargadas de proveer de todo insumo o producto a los parques
naturales en estudio.

Tabla 16 Fuentes de informacion

Fuente primaria Persona responsable Elemento utilizado

Oficinas del Instituto Salvadorefio de Turismo
Oficial de la informacién de | Ambar Fiorella Chavez de | e Consultas via correo
UAIP Granados electroénico.
Parque de la Familia
Administrador del parque Francisco Alexander Cruz ¢ Entrevista estructurada.
e Consultas via
telefonica.

Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias es aquella informacion que dentro de la investigacion se tiene que
buscar y seleccionar, es decir son datos que estan a disposiciéon de los interesados, pues
ya es informacién recolectada, analizada y documentada.

Estos datos generalmente se consiguen con mayor facilidad, rapidez y a menor costo que
los primarios, pero presentan el inconveniente de no proporcionar la totalidad de la
informacion necesaria, ademas su calidad no resulta ser la mas conveniente para tomar
decisiones, por lo cual se deben procurar datos primarios.

En general, los objetivos de las fuentes secundarias se pueden dividir en dos rubros
principales:

e Para proporcionar a los lectores una sintesis de la informacién que existe en los
documentos primarios sobre temas de interésy,

e Para remitir a los usuarios a los documentos cuyos contenidos puedan ayudar a
solucionar sus necesidades de informacion.

Las principales fuentes secundarias y los elementos utilizados para la obtencion de la
informacion se detallan a continuacion:
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Tabla 17 Fuentes secundarias de informacion

Fuente secundaria Medio utilizado

Unidad de Adquisiciones y contrataciones

Pagina web

Direccion General

Censos

de Estadisticas vy

Pagina web DIGESTYC

Banco central de reserva de El Salvador

Pagina Web

Trabajos de grado Relacionados al tema y
proposito de la investigacion

Tesario de Universidad de El Salvador

4. |dentificacion de abastecedores

Las empresas o instituciones abastecedoras ya sea de un bien o servicio, entran en un
proceso de licitacion mediante la Unidad de Adquisidores y Contrataciones Institucionales
(UACI); estas son seleccionas dentro de un banco de ofertantes, segln el cumplimiento de
los requisitos que se establecen en la licitacion y el periodo de abastecer al parque es
establecido en el contrato. A continuacion, se muestran el listado de proveedores del

parque.

Tabla 18 Abastecedores actuales de los parques

Persona natural o juridica

Bien o servicio que ofrece

Direccién y teléfono

MECAFE S.A. DE C.V

Empresa que suministra
café molido para personal
del parque.

Residencial Montecarlo, Col
y Av. Bernal N° 1, 200 m al
Nte de Hospital Militar San
Salvador, El Salvador.

Teléfono: 2274-0253

INVERSIONES VIDA

Empresa de suministrar
garrafas de agua Alpina

Calle a San Marcos N°
2000, Colonia América, San

PROTECCION S.A. DE
C.V. (SERSAPROSA)

S.ADEC.V. Salvador, El Salvador.
Teléfono: 2213-2000, 2270-
9056

SERVICIO Empresa encargada del | Alameda Manuel Enrique

SALVADORENO DE | servicio de recoleccion de | Araujo y Calle Loma Linda

valores y proteccién
continla de efectivo del
parque.

N° 104, Col. San Benito,
San Salvador, El Salvador.
Teléfono: 2207-5000, 2207-
5007

MAPRECO S.A. DE C.V.

Empresa encargada de
limpieza de fosas sépticas y
tratamiento de  aguas
residuales.

Centro Comercial Feria
Rosa Local B-222 San
Salvador, El Salvador.
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Teléfono: 22432448

CALCULADORAS Y
TECLADOS S.A. DE C.V.

Empresa que proporciona
equipos de oficina y brinda
servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo de
los mismos.

Calle El Progreso #3134
San Salvador, El Salvador.

Teléfono: 2298 9066

GRUPO DE MUSICA
ANDINA NUEVO SOL
(DANIEL CALDERON)

Grupo musical que ameniza
eventos con la
incorporacion de musica
andina.

INDUSTRIAS LA PALMA S.
ADEC.V.

Provee de motoguadafias y

motosierras para limpieza
de grama y maleza

Boulevard Venezuela #
1233, San Salvador, EI
Salvador

Teléfono: 2271 2900

RADIOCOM S.A DE C.V.

Empresa servicios de radio
comunicacion

Residencial San Carlos 7
Av. Nte N° 39 San Salvador,
El Salvador.

Teléfono: 22255100

LANCO EL SALVADOR

Empresa abastecedora de

Carretera a Quezaltepeque

S. ADEC.V productos para el | Km 17 1/2 Flexibodegas
' e mantenimiento de | Bodega 6 Nejapa, EI
superficies  (pinturas y | Salvador
utensilios
) Teléfono: 23196530
FERRETERIA Y | Proveedor de materiales de | 82 Av. Nte. No. 3-9 Santa

PINTURAS TECNICOLOR
(JULIO NEFTALI CANAS)

ferreteria y pinturas

Tecla, La |libertad, EI

Salvador.

Teléfono: 22284043

DYSUMAR Proveedor de productos de | Urbanizacion Altavista [V
limpieza. etapa N° 113, San Martin,
San Salvador
Teléfono: 2514-0696
PURIFASA (MARIA | Provee papel higiénico para | Col. Zacamil, edif. 607,

GUILLERMINA AGUILAR
JOVEL)

personal del parque

Locales 12,13,14y 24 Zona
Magisterial

Mejicanos

QUIMICA VISION S. A DE
C.V.

Provee escobas plasticas
para el personal operativo

ol Cucumacayéan CI Central
29 Av. Sur No 1608 San
Salvador, El Salvador
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Teléfono: 22815351

LUIS ALONSO RAMIREZ | Provee escobas de metal, | 33 av. Norte Residencial
CHICAS para limpieza de zonas | Decapolis, CentroComercial

verdes
Metrogangas, Local N° 74,

San Salvador.

Teléfono:22608908,
25640966

OXIGENO Y GASES EL | Proporciona calzado para | 25 Av. Norte N° 1080 San
SALVADOR S. ADE C.V. personal operativo del

parque Salvador
Teléfono: 234-3200, 225-

8816

UNIFORMES GABRIELA S. | Proporciona uniformes para | Pasaje 6 Sur, Residencial
ADEC.V. personal del parque. Alta Vista, Casa n° 146-A,
llopango, San salvador.

Teléfono: 2245-7272

E. MERCADO DISTRIBUIDOR
1. Antecedentes

El mercado distribuidor de los parques recreativos Balboa, Puerta del diablo y Parque de la
Familia es esencialmente a las operadoras turisticas quienes son quienes se encargan de
promover y generar opciones de turismo para las personas interesadas.

Debido a la influencia de la pandemia las opciones de visitar un parque en el cual el volumen
de personas suele ser bastante alto el turismo de estos lugares se ha visto altamente
reducido a tal punto que para las operadoras turisticas dejo de ser opcién en su momento,
y tomando en cuenta que la reactivacion econémica promueve montafia y playa con mucha
publicidad.

Como parte de este trabajo se busca reactivar las conexiones con las operadoras turisticas
para promover en turismo en la zona, de esta manera volverlo un lugar mas a visitar dentro
de la oferta que ellos ya poseen.

En ese fin se busca crear los acuerdos para la promocion y creacion de la oferta turistica
esto con la colaboracion de la asociacion salvadorefia de operadoras turisticas que son los
gue mas se encargan de este negocio.

La Asociacion Salvadorefia de Operadores y Mayoristas de Turismo (ASOTUR) fue fundada
en septiembre de 1997 gracias a la vision y emprendedurismo de sus miembros fundadores,
en continuar y mejorar el turismo receptivo en el pais. Actualmente aglutina a empresas
tour operadoras con la filosofia de (Responsabilidad Social Empresarial), dedicadas a dar
a conocer los mejores sitios turisticos de El Salvador a nivel mundial. Entre los principales
objetivos se tienen:
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a) Coordinar y promover el desarrollo turistico de El Salvador en cualquiera de sus facetas
a nivel nacional e internacional.

b) Incentivar las actividades turisticas del pais facilitando los mecanismos necesarios para
coordinacién entre entidades publicas y privadas, asi como los servicios de informacién
requeridos para la proyeccion de El Salvador dentro y fuera de su territorio

¢) Fomentar la unién entre los profesionales del turismo receptivo y ser un ente rector del
buen desarrollo de las diferentes politicas dentro de la industria nacional turistica.

2. Metodologia

ANTECEDENTES DEL MERCADO
DISTRIBUIDOR

METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

METODO DE OBTENCION DE
INFORMACION

IDENTIFICACION DE
DISTRIBUIDORES

INVESTIGACION DE CAMPO

ANALISIS DE RESULTADOS

Figura 47 Metodologia del mercado distribuidor

3. Método de obtencién de informacion

Para desarrollar este estudio se requieren fuentes de informacion que proporcionen
elementos principales a considerar al momento de seleccionar a los posibles distribuidores,
dentro de estas fuentes se encuentran las primarias y las secundarias, ambas seran
utilizadas en presente estudio.

e Informacion primaria

Proporcionan informacion especifica y directa sobre el tema a investigar, de esta forma se
obtiene un panorama de la situacién actual y las posibles propuestas a desarrollar para la
resolucion del mismo, en el presente estudio se desarrollaran las siguientes fuentes
primarias.

o Sitios web de instituciones que promueven el turismo
o Entrevista a tour operadores.

e Informacion secundaria
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Ademas de las fuentes primarias se han utilizado fuentes secundarias para completar la
informacion necesaria, las cuéles son: Tesis relacionadas, publicaciones en sitios web e
instituciones que apoyan al turismo.

4. Identificacion de distribuidores
a) Canal directo
e Canal directo o b2c (business to consumer)

En este canal como se menciond anteriormente no hay intermediarios entre el prestatario y
el consumidor final, este es utilizado cuando el servicio esta proximo al consumidor. Algunos
de los canales directos son:

o Sitios web
o Agencias
o Ventas por catalogo
o Centros de contacto
- Canal directo o b2b (business to business)

En este canal se ven involucrados intermediarios entre el consumidor y los servicios, estos
establecen acuerdos entre ambas partes para el buen funcionamiento de las mismas. Estos
intermediarios son las agencias de viajes, estas se dividen en tres tipos, las cuales tienen
como funcién vender servicios turisticos, asesoras a clientes potenciales, organiza
combinaciones de servicios y medias con sus prestadores.

- Agencias mayoristas o tour operadores

Estos se encargan de elaborar los distintos elementos que conforman los paquetes
turisticos para el consumidor, estos se encargan de la elaboracién de y distribuciéon de
productos turisticos de un destino (ensamble de productos turisticos), que suelen incluir
desplazamiento, alojamiento, visitas guiadas, esto comercializado bajo su marca.

Otros servicios o productos que se ofertan son:
e Venta de paquetes turisticos

e Servicios de transporte, incluyendo alquiler de autos, billetes de avién, tren, autobus
y barco.

e Servicios de alojamiento en hotel, apartamentos y similares, incluyendo en su caso
comidas, atracciones y Transporte del destino de llegada al lugar de alojamiento.

e Seguros médicos, de equipaje y similares, cheques de viaje y cambio de moneda
Organizacién de congresos y viajes de incentivo.

e Informacion sobre viajes, horarios y precios.

e Informacién y consejo sobre documentacion, tramitacion y aduanas relativas a los
viajes.

Los canales de distribucion empleados por los Mayoristas/ Tour Operadores son los
siguientes:

73



e Venta a través de canales propio.

¢ Venta a través de canales propios y a través de agencias de viajes minoristas.
e \Venta a través de agencias de viajes minoristas

- Agencias minoristas

Estos son los llamados intermediarios entre los mayoristas y el consumidor final, y su
funcién es concretar en su establecimiento la adquisicién de cualquier clase de producto
turistico, desde los confeccionados por los mayoristas hasta los demandados por el cliente,
tanto de forma global como de forma individual; a diferencia con los mayoristas, los
minoristas no pueden distribuir sus productos entre otras agencias, entre los productos o
servicios que comercializan se incluyen:

o Paquetes provenientes de tour operadores, donde el producto viene totalmente
definido en muy alto grado, si bien cada vez es mayor la flexibilidad en algunos
aspectos como el tipo de alojamiento o extensiones del viaje.

e Productos basicos que generalmente son requeridos ante una demanda especifica
y explicita de un cliente: transporte, alojamiento, u otros.

e Productos complementarios: seguros, espectaculos, visitas y excursiones, renta de
autos, cambio de moneda extranjera.

Algunas de las caracteristicas de las agencias minoristas son:

e Actlan como intermediarios de las agencias mayoristas en la comercializacién de
paquetes turisticos.

¢ Elaboran productos especificos (ensamblan) bajo demanda y, en ocasiones, para
su oferta, contactando con una gran variedad de proveedores con los cuales deben
contratar para poder combinar los diferentes servicios de alojamiento, transporte,
seguros y otros.

e Estan en contacto con el cliente final y por tanto pueden ejercer un papel
determinante orientan la decision del turista hacia unos u otros destinos o productos.

- Agencias mayoristas/ minoristas

Este tipo de agencias surgen como consecuencia del crecimiento de la agencia minorista o
como consecuencia del afan de expansion de la mayorista que considera interesante
acercarse al consumidor final al convertirse en minorista.

Para la seleccion de un canal de distribucion se deben considerar ciertos aspectos, entre
los cuales pueden destacar:

e Caracteristicas del mercado analizando los segmentos a los que esta dirigido el
turoperador

e Caracteristicas del servicio que determinen la necesidad de intermediarios, que tan
amplio o extenso se necesitara el servicio

e Relacién con otros canales de distribucion, para poder hacer alianzas y realizar una
red mas amplia del servicio.
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b) Canal indirecto:

En este caso es utilizado un Tour Operador o una Agencia Minorista como intermediario
para dar a conocer el servicio turistico ofertado.

La empresa oferta sus servicios a través del tour operador y cuando el cliente compra el
servicio al tour operador, la empresa ofertante otorga una comisién segun criterios
previamente establecidos sobre el precio de venta del paquete adquirido por el cliente.

5. Disefio de instrumentos

Logo de operador Nombre de operador turistico
Contacto

Teléfono:

Fax:

Correo electronico
Pagina web

Direccion

Tours que ofrece
Alojamiento que ofrece:
Servicios:

PARTE Il: ANALISIS DE RESULTADOS
A. ANALISIS DE MERCADOS
1. Mercado consumidor
Del mercado consumidor, los puntos mas relevantes a destacar son:

Los visitantes de los parques recreativos, los prefieren principalmente, por la cercania, sus
costos accesibles y la oferta gastronémica del lugar.

Una de las mayores ventajas que los parques poseen, es el espacio al aire libre, donde es
posible realizar eventos especiales como festivales, exhibiciones u obras infantiles,
actividades con gran preferencia por el publico.

Las personas, en su mayoria, califican positivamente los comedores que se encuentran
dentro de los parques, siendo un punto clave para la imagen de estos.

Los tres pargues son ampliamente reconocidos por las personas a pesar de su escaza 0
inexistente publicidad por parte de sus instituciones administradoras.

La poblacién muestra una actitud favorable en cuanto a la creacion de una ruta turistica que
integre los parques Balboa, de la Familia y Puerta del Diablo, asi como la adicion de otros
servicios recreativos a la oferta actual.

2. Mercado competidor

De la competencia directa se puede destacar que cuenta con atractivos adicionales, los os
cuales son los siguientes:

e Una tematica especifica, del Principito, Camino de las Orquideas, entre otras.
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e Los museos para nifios.

¢ Alquiler de bicicletas para el uso de la ciclovia, al igual que el Parque Bicentenario,
esto es algo que no posee el Parque Balboa a pesar de tener una ciclovia.

De la competencia indirecta de igual manera se pueden destacar atractivos turisticos, como
los siguientes:

e Actividades de aventura: como son: las cuerdas altas, Camping, Canopy, Carritos
Buggie y el alquiler de hamacas, mesas V sillas, de esto cabe destacar que los
parques Balboa y La Familia poseen mesas y bancos, asi como Canopy;

¢ Vivero: cuenta con una gran cantidad de plantas, asi como la descripcion de estas,
también cuenta con un par de lagunas que genera mayor atractivo por la naturaleza;

e Museo: el Museo de la historia del Volcan de San Salvador;

La competencia sustituta es sumamente variable, es decir, se ofrecen diferentes atractivos
turisticos. Se pueden destacar los siguientes atractivos:

¢ Mirador: este, aunque suena bastante simple, es un lugar muy visitado, y alrededor
de este se ha construido una gran cantidad de comercios, desde atractivos
culturales, como productos de diferentes tipos, desde recuerdos, hasta comida
tipica; todo gracias a la vista panordmica que posee, el Parque de la Familia también
posee un mirador, el cual no esta siendo explotado.

e Producto gastronémico: este es de suma importancia que se pueda explotar, ya que,
aungue se posee un lugar en el Parque Balboa este cuenta con pocos locales
abiertos y se suele llenar mas los que estan afuera.

3. Mercado abastecedor

El mercado abastecedor de los parques es muy variado y muy cambiante debido a que
deben ser licitadas algunas de ellas por ser parte del sector publico, aun asi, existen cosas
pequefias que son abastecidas por medio de compras directas bajo el visto de la
administracion de los parques.

Hablando de los parques administrados por el ISTU generalmente se adquieren productos
para todos los parques siendo guardados en bodega para su posterior distribucién, solo
cuando es posible se efectian los envios a cada uno de los parques, de lo contrario se
hace la compra de los implementos de todos los pargues.

El parque de la familia por el contrario no puede realizar estas compras por licitaciones,
debe realizar compras pequefias de los insumos que se van utilizando debido a las
condiciones especificas por estar a cargo del Ministerio de hacienda.

4. Andlisis mercado distribuidor

Debido a diversas situaciones que acontecen en nuestro pais a los parques naciones no se
les proporciona el interés que se deberia, teniendo en cuenta que segun la pregunta
¢Dbénde suelen ir de vacaciones?; cuenta con el 31% estando en segundo lugar atras nada
mas de la playa con un 67,7%.
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Teniendo en cuenta este dato es necesario recalcar el que no se observa por parte de las
operadoras turisticas como algo rentable dejandolo de lado, teniendo un gran potencial a
explotar y diversificar.

Teniendo en cuenta que el 31% de las personas encuestadas viajan en promedio con 4
personas, facilmente se conformaria un grupo de personas, para realizar una oferta turistica
a las mismas para la visita de estos parques.

Al conocer que la mayor parte de las personas encuestadas 34.8 % prefieren realizar sus
paseos en cualquier fecha no importa si es vacacion o no es un indicador que nos ayuda a
saber que puede ser una oferta permanente y no solamente al tener cerca las fechas
vacacionales del pais.

El 46.3% de las personas prefieren visitar el pupusodromo de los planes de Renderos, en
el parque balboa se cuenta con 4 establecimientos enfocados al mismo fin, pero debido a
la poca o nula propaganda no tienen la concurrencia que los que estan cerca del mirador,
eso tomando en cuenta que no estan a mas de 200 metros de distancia.

Los parques carecen de publicidad algunay las personas que los vistan es porque ya saben
gue estan ahi y desean recrearse un poco en un ambiente mas tranquilo y familiar, solo el
8,3% conoce algun tipo de publicidad que lo anima a visitar estos atractivos.

Buena parte de la gente entrevistada estaria interesada en la creacion de una ruta turistica
que incluya los 3 parques 92.2% lo que indica que es factible desarrollarla teniendo en
cuenta que la cantidad a pagar por persona es fundamental de cumplir para que se de este
proyecto.

Dentro de lo que a las personas les gustaria que incluyera esta ruta turistica tenemos:
- Entrada alos parques
- Alimentacion
- Bus alegre
- Servicio de su preferencia.

Aca tenemos los servicios que hay que priorizar y tener en cuenta al momento de desarrollar
dicha ruta turistica.

Este tipo de servicios las personas se dan cuenta debido a las redes sociales en su mayor
parte, en segundo lugar, tenemos las recomendaciones de amigos y familiares, y en tercer
lugar por medio de la television, lo que nos indica el camino a seguir para el desarrollo del
paquete turistico y los medios por medio del cual ofertarlo.

5. Resultados del estudio de mercado

En este apartado se muestran los problemas encontrados del estudio de mercado.

Tabla 19 Problemas encontrados en la investigacion de los mercados

Problemas

La frecuencia de visita que predomina entre los turistas es de una vez por afio, lo cual
evidencia un bajo interés de las personas por los parques y su oferta turistica.
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Las instituciones administradoras de los parques no los promocionan eficazmente, o en su
defecto no los promocionan, y como resultado un muy pequefio porcentaje de las personas
afirma conocer publicidad de los parques.

Las areas de los parques que mayormente recibieron calificaciones de “regular’ y “malo”
fueron el estacionamiento y los juegos infantiles, representando una desaprobacion por
parte de las personas.

La condicion de la infraestructura de los parques, en general, fue calificada como “regular”.
Los visitantes perciben que las condiciones de las instalaciones no son adecuadas.

Hay presencia de basura dispersa en algunas areas de los parques.

La seguridad de los parques se percibe como un problema entre los visitantes.

Mejor promocion de la competencia

Mayor apoyo de las instituciones administradoras de la competencia

Méximo aprovechamiento de la infraestructura por parte de la competencia

Aprovechamiento de la segmentacion de mercado a ofrecer teméaticas especificas

No hay una base de datos especifica de proveedores.

En el parque de la familia no hay forma de adquirir productos por su cuenta de forma agil.

B. ANALISIS CONTEXTUAL

En este apartado se analiza la situacion actual de los componentes que comprenderian el
modelo de gestién de los 3 parques, asi como algunos de los hallazgos conseguidos a
través del analisis de mercado, es decir que se contemplan tanto aspectos positivos como
negativos de los 3 parques.

1. SITUACION ACTUAL DEL PARQUE BALBOA

i. Planificacion
La planificacion es un componente importante de la gestion de los parques, ya que define
en gran medida el éxito de estos, ya que se definen estrategias, planes de accion,
responsabilidades e indicadores de la efectividad, calidad y satisfaccion de los servicios.

e La planificacién operativa del parque esta a cargo de administrador del mismo, y
debe ser aprobada y revisada por el gerente de parques recreativos.

e Elaccionar del parque y de las labores del mismo estéa regido por el PAO (plan anual
operativo), que es el documento aprobado por la alta direccién para asegurar el
cumplimento de los objetivos de la institucion.

e Los planes de mantenimiento del parque solo son de indole correctivo, ya que no se
planifica el mantenimiento preventivo, lo cual genera desgaste innecesario en las
instalaciones.

e La delegacion de actividades se realiza de forma diaria, al iniciar el dia, de forma
oral y en base a las necesidades inmediatas del parque, que van desde el
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administrador, al jefe de parques y el caporal, los cuales delegan las actividades,
las cuales se han instruido en la induccién de contratacion.

Las actividades se planifican semanalmente por parte del administrador, pero este
plan tiende a cambiar sUbitamente segun surja la necesidad de mantenimiento o
acciones inmediatas durante la operacion del parque.

El administrador se comunica principalmente con el jefe de guardaparques y el
caporal, los cuales delegan las actividades a sus subordinados.

Se pueden crear planes semanales y anuales para ciertas actividades, como el
Festival de la Pupusa o actividades artisticas.

La planificacién de proyectos, mercadeo(promocion) y asignacion de recursos son
creados por las unidades del ISTU encargadas de estas areas, las cuales reciben
las solicitudes de los administradores.

Las unidades se comunican con el jefe de parques, con el cual se tienen reuniones
semanales para revision de resultados y planes.

Se tienen reuniones anuales con los arrendatarios para ratificar el contrato de
arrendamiento por 1 afio.

Los nuevos arrendatarios se gestionan a través de las unidades de Mercadeo y
Adquisiciones del ISTU, por pedido de la unidad de Parques.

No se planifica la carga turistica de los parques.

No son tomados en cuenta para los buses alegres de parte del ISTU debido a la
cercania a San Salvador (12 km. Aproximadamente).

La financiacion del parque depende de la asignacion de los fondos al ISTU en el
Presupuesto General de la Nacién que se aprueba cada afio por la Asamblea
Legislativa.

La base legal de la contratacion es la constituciéon de la republica, la ley del ISTU, el
reglamento del ISTU, Reglamento de las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas del ISTU y otras disposiciones legales que existan.

Organizacion

El componente de organizacion es importante ya que es donde se realiza la designacién de
funciones, puestos y de describen las responsabilidades de cada uno de los colaboradores
de los parques

El administrador del parque tiene dentro de sus principales funciones
administrativas, el manejo del personal, la custodia de valores, el control de
actividades diarias y el cumplimiento de objetivos de corto y mediano plazo.

El manual de organizacion, funciones y puestos oficial del ISTU esta desfasado y
con nombres incorrectos.

Las instrucciones son comunicadas de forma verbal en reuniones que se sostienen
con los empleados.
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No se toma en cuenta la idea de colocar guias turisticos, solo los guardaparques
que no suelen realizar esta actividad, no se considera debido a la falta de fondos,
por los atractivos del parque y por la cercania al centro de la capital.

Operacion

Actualmente se tienen en todo el parque un total de 57 establecimientos para
arrendamiento, con 111 empleos creados. A estos se agregan el Canopy.

Por la pandemia no estan abiertas todas las pupuserias, ni todos los juegos debido
a las restricciones de bioseguridad.

Las actividades rutinarias del parque son: limpieza general, labores de jardineria,
vigilancia de areas de descanso y senderos, mantenimiento de senderos,
instalaciones, areas de descanso y demas areas en general.

La taquilla diariamente se reune y recibe del administrador los tickets, para al final
del dia realizar el recuento de lo recaudado y entregarselo a este o a al jefe de
guardaparques en su ausencia.

En taquilla una persona se encarga de realiza un conteo y comunicarselo a la
persona encargado del recuento y resguardar lo recaudado.

Las jardineras estan a cargo de jardineros, que segun el manual de organizacion el
superior es el jefe de centros recreativos (Turicentros y Parques), se destaca una
incongruencia entre los nombres y las asignaciones. Segun el organigrama el jefe
es el Caporal.

Recursos financieros insuficientes para el mantenimiento y manejo correcto del
parque.

Se tienen caminos de la ciclovia en mal estado, por el concreto quebrado y
levantado.

La entrada visualmente es accesible, debido a que se encentra de frente a la
carretera y es facil visualizarla.

La carretera de acceso es un problema, debido a que es un solo carril en ambos
sentidos, no existe zona especial para buses/microbuses, lo cual genera algo de
tréfico; ademas del tréfico generado por la gran afluencia a las pupuserias y hacia
el mirador.

Los caminos no son adecuados para personas con movilidad reducida, debido al
mal estado y disefio no adecuado para estas personas.

Letreros en muy mal estado, oxidados y casi ilegibles.

Falta de sefializacién de algunas areas del parque, como bafios.
Bafios insuficientes y cerrados en horario normal.

Falta de sefializacion global del parque.

La zona de picnic se encuentra en buen estado, pero hacen falta parrillas en 6 de
los 8 puestos.
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iv.

La zona administrativa del parque esta en mal estado, se encuentra despintada y
con mobiliario en estado casi obsoleto.

Las casetas de cobro se ven en buen estado.

El proceso de recoleccién de basura se realiza por medio de los todos lo miembros
de los parques, segun el manual de organizacion y funciones del ISTU, la cual se
colecta por parte de la municipalidad 3 veces a la semana.

La tirolesa es administrada externamente y los juegos mecanicos sin motor por los
guardaparques del parque.

La seguridad es brindada en mayor medida por el ejército, dentro del parque y en
menor medida la POLITUR se hace cargo de la seguridad en todo el circuito
turistico, incluido el parque Balboa.

La seguridad del ejercito es asignada segun las necesidades del parque, donde el
administrador realiza a través del ISTU el pedido de la asignacion de esta, en el
PAQ y por actividades especiales.

La opinion del estado de la infraestructura de los parques es bastante regular,
opinan los visitantes de los parques.

Talento humano

Este es un aspecto sumamente importante, ya que de este depende en gran medida la
buena operacién del parque y la satisfaccion de los visitantes. Se tienen los siguientes
puntos en el parque:

Se tiene poco personal para la atencion de los turistas.

Los encargados primordiales de este valioso recurso es la unidad de Recursos
Humanos.

La contratacion de empleados es mediante una convocatoria en el interior de la
institucion, para luego realizar la convocatoria externa para solicitudes, el medio es
como estime la unidad de recursos humanos del ISTU.

Se realiza una induccién en el ISTU en base al manual de bienvenida que posee.

La base legal de la contratacion es la constitucion de la republica, la ley del ISTU, el
reglamento del ISTU, contratos colectivos, Reglamento de las Normas Técnicas de
Control Interno Especificas del ISTU y otras disposiciones que existan.

Se tiene personal no capacitado adecuadamente para el puesto que desarrollan.
No se cuenta con planes especificos para el manejo del personal y de sus funciones.
Casi no son en cuenta para las decisiones, planes e ideas para mejorar el parque.

El ambiente laboral es sano, no ocurren muchos inconvenientes entre los
colaboradores del parque.

En las publicaciones del sitio web oficial del ISTU, se puede observar que las
capacitaciones que han recibido su personal durante el afio 2020 y el transcurso del
presente afio fueron sobre la aplicacion de protocolos de bioseguridad, primeros
auxilios y animales de compafiia, este Ultimo solo para administradores. Por lo tanto,
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se refleja una carencia de capacitaciones relacionadas al desarrollo turistico de los
parques.

v. Control

El control es importante para poder tener los resultados de la gestién de los parques, lo
cuales pueden ser mostrados en indicadores que permitan visualizar en una tasa o
porcentaje los resultados y compararlos con las metas previstas, lo encontrado en el parque
es lo siguiente en cuanto a control se refiere:

e Los resultados obtenidos de los planes, solo se cumplen una parte del alcance
presentado, debido a los inconvenientes presupuestarios y la falta de personal
debidamente capacitado.

¢ No existe un plan para determinar la satisfaccion de los visitantes.

¢ No existen indicadores establecidos de la gestion del parque.

¢ No se contemplan controles establecidos dentro del afio para tomar medidas.
¢ No se lleva un control extenuante y minucioso de las condiciones del parque.

¢ No existen controles ni indicadores sobre el desempefio de los colaboradores.

2. SITUACION ACTUAL DE LA PUERTA DEL DIABLO

i. Planificacion de la Puerta del Diablo
En este apartado no se incluye una descripcién de los procesos de planificacién para la
Puerta del Diablo porque estos son los mismos que se realizan para el parque Balboa dado
gque ambos parques son administrados como uno solo. Sin embargo, se ha considerado
relevante detallar lo que se tiene planificado llevar a cabo con el proyecto que se esta
ejecutando actualmente.

¢ Aspecto medioambiental del proyecto

El proyecto contempla la tala de 56 arboles y 6 arbustos. Se identifico la tala de 1 individuo
de la especie Cedrela odorata (cedro), la cual se encuentra en condicion "amenazada". El
MARN indico que se debian compensar 675 arboles e incorporar en el disefio y
construcciéon, la siembra de 10 cedros dentro de las areas de plazas del proyecto,
incorporando sefializacion informativa sobre la denominacion de la especie, sus
caracteristicas e importancia (MARN 2019).

Adicionalmente, en las modificaciones del proyecto, se incluye la tala de otros 6 arboles,
los cuales no estén clasificados como especie amenazada. Como medida de compensacion
se deberan sembrar 60 arboles dentro del area del proyecto (MARN 2020). La imagen
siguiente es una previsualizacion del proyecto que se esta ejecutando actualmente en la
Puerta del Diablo.
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Figura 48 Previsualizacion del proyecto Centro Turistico

Fuente: (ISTU, 2021)

ii. Organizacion

La puerta del Diablo y el parque Balboa se administran como un solo pargue, a pesar de
estar aproximadamente a 1 km de distancia entre si. En ese sentido, la estructura
organizativa presentada para el parque Balboa, asi como el personal, es el mismo para la
Puerta del Diablo. Sin embargo, se pudo verificar que, en el sitio, se mantiene solo uno o
dos empleados, mientras que el resto permanece en el Balboa.

Todos los procesos de indole organizativa que se realizan para el parque Balboa son los
mismos procesos realizados para la Puerta del Diablo.

iii. Operacion
En el parque se verifico que Unicamente se cuenta con el sistema de iluminacion publica,
lo cual cambiara con la remodelacién del mismo.

Durante los fines de semana, la afluencia a la Puerta del Diablo es mayor y el parqueo no
da abasto a la afluencia de turistas que acuden en auto, lo cual ocasiona que las personas
estacionen sus vehiculos a la orilla de la carretera, generando trafico pesado en la zona,
dado que esta es altamente concurrida por turistas que visitan otros atractivos cercanos.

Existe una abundante y variada vegetacion en el parque, pero esta es constantemente
maltratada por los visitantes y no recibe el mantenimiento para su conservacion. No hay
una delimitacién para areas verde que eviten que la flora sea dafiada por el paso de las
personas. Ademas, se observaron rastros de quemas en las pefias.

Dentro del centro recreativo no hay bancas o fuentes de agua para que los turistas puedan
descansar o lavar sus manos. Asi como tampoco hay area designada para el consumo de
alimentos.
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Los bafios portatiles son alquilados por parte de los arrendatarios que se encuentran en los
terrenos del parque, para el uso de los visitantes.

iv. Talento humano
El personal asignado al parque Balboa es el mismo que debe desempefar sus funciones
en la Puerta del Diablo.

v. Control
No se lleva ningun tipo de control para el ingreso de las personas al parque, no se practican
las medidas de bioseguridad como la toma de temperatura.

La seguridad del parque estéa a cargo de la policia nacional de turismo y del ejército, pero
no hay presencia continua de seguridad en el parque. Los elementos policiales realizan
patrullajes de forma regular.

No hay forma de medir la satisfaccion del visitante con respecto a los servicios del parque.

Los empleados del ISTU que permanecen en el sitio se aseguran gue los arrendatarios
respeten el area que les fue designada para el comercio de sus productos. Cabe mencionar
que los puestos han sido construidos de forma provisional por cada empresario.

3. SITUACION ACTUAL DEL PARQUE DE LA FAMILIA

El parque de la familia es un parque que a lo largo de su trayecto a tenido muchos altibajos
gue es necesarios conocerlos para tener en cuenta cuales han sido sus ventajas y
desventajas al respecto, y que cambios son los que provocan los diferentes cambios a
través de la historia.

i. Planificacion
Planificar significa anticiparnos a eventos que pueden representar una amenaza u
oportunidad. De ese modo, se busca reducir los impactos negativos de dichas
contingencias e impulsar los positivos

e La planificacion operativa del parque esta a cargo del administrador del parque de
la familia, el dispone de las acciones del parque de acuerdo a las ganancias que se
obtienen del funcionamiento del mismo.

e La planificacion no esti establecida, las actividades se realizan a criterio del
administrador del parque, segun las necesidades inmediatas.

e El parque esta regido bajo los reglamentos internos del ministerio de hacienda,
debido a que es parte de este ministerio. Y en base a estos se tiene un administrador
que debe reportar a la direccion general de administracién del Ministerio de
Hacienda.

¢ El mantenimiento al parque es puramente correctivo de acuerdo a los problemas
diarios que van surgiendo, asi como también las actividades planeadas de
correccion a problemas generados con anterioridad y que no habian podido ser
solventadas por falta de recursos econOmicos para proceder a subsanar las
dificultades.

e Existe una planificacion sobre los problemas que se han presentado, pero no una
planificacion para evitar que surjan estos inconvenientes.
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La promocion de este parque es practicamente nula ya que no esta dentro de las
funciones del Ministerio de hacienda proporcionar fuente de financiamiento para
estas actividades ya que solo es un ente Colector.

No existe financiacién disponible debido a que la institucién es un ente colector y
debe valerse nada mas con los excedentes que deja el parque (que son nulos en
algunas ocasiones) para destinarlos en pro del desarrollo del parque.

La comunicacion con el encargado de los fondos especiales se realiza de forma
telefénica de forma esporadica para resolver necesidades y anualmente se realizan
reuniones para analizar resultados.

Organizacién

Son estructuras administrativas y sistemas administrativos creados para lograr metas u
objetivos con el apoyo de las propias personas, o con apoyo del talento humano o de otras
caracteristicas similares. Permite determinar las funciones que cada uno desempefia para
el logro de los objetivos.

El administrador del parque tiene como parte de sus funciones el manejo del
personal a su cargo para el correcto desempefio de las obligaciones del cada uno
de las personas a su cargo Y la verificacion y cumplimiento de las metas que estan
definidas por parte de la administracién.

El personal se maneja de acuerdo a las actividades diarias que se deben cumplir
por indicaciones verbales proporcionadas con antelacién de acuerdo a la prioridad
de los problemas que se han identificado y merecen la pena.

Las funciones estan descritas en perfiles de contratacién, a partir del cual se guian
para realizar las actividades segun las indicaciones del administrador.

No existe un organigrama que nos permita observar cémo esta estructurado la
organizacién del parque de la Familia debido a que no esta dentro de las funciones
propias del Ministerio de Hacienda no ha sido parte del desarrollo del mismo.

Debido a la baja cantidad de ingresos no existen guias que permitan conocer el
parque y las diferentes atracciones por lo que si no esta familiarizado con el parque
no lograra conocer cada rincon del mismo.

La direccion esta en la busqueda del mejoramiento con ayuda de donaciones por
parte de la empresa privada ya que no puede recibir otro tipo de incentivo econémico
por ser parte de un ente Colector.

Operacién

La operacion del parque es fundamental dado que es lo que permite el correcto
funcionamiento y desarrollo de las actividades del parque.

Por medio de entrega de tickets de entrada se conocen estimados de personas que
ingresan al parque a partir de la hora de entrada.

Los tickets se entregan diariamente y al finalizar la jornada se devuelven con lo
recaudado al administrador del parque y la asistente en su ausencia.

Se realizan labores de mantenimiento de estructuras a las cuales se repintan para
poder mantener su atractivo, pero, aun asi, se necesitan un cambio mas radical.

85



iv.

Se realizan tareas de mantenimiento y limpieza de vias de circulacion para tener
una buena vistosidad para las personas que visitan las instalaciones.

La fuente no se le brindo el mantenimiento adecuado por lo que hace varios afios
ha dejado de funcionar, se busca la manera de reactivar este servicio.

La entrada al parque es un tanto complicada debido a la sefializacion dentro del
mismo acceso, por lo que las personas que transitan facilmente pueden pasarse y
no encontrar el acceso.

Fuentes de agua en mal estado, muchas han sido eliminadas del parque solo
qguedan los bloques de concreto en el piso que también representan algun peligro.

Letreros obsoletos y que no se observa lo que decia en su momento.

Juegos para nifios con algunas zonas dafiadas e incluso con peligro de dafiar a un
nifio al momento de utilizarlo.

Cancha de grama descuidada y debido al mal uso de las personas con una amplia
zona de tierra.

Existen gradas hechas de bambu que conservan agua lo cual provoca muchos
zancudos que pueden llegar a ser molestos o incluso provocar alguna enfermedad
mucho mas grave.

Existen basureros, pero hay muchos que ya estan obsoletos y no cumplen con la
funcién para la cual fueron puestos.

Falta de sefalizacién para ubicar las zonas dentro del pargue por lo que puede ser
facil no identificar zonas aisladas por ejemplo el mirador.

La seguridad en parte es brindada por la POLITUR ya que ahi poseen una base, en
al edificio administrativo, con los que se tienen reuniones esporadicas debido a su
estancia en las instalaciones.

La seguridad especifica es privada, contratada a partir del Ministerio de Hacienda,
con los cuales se realizan contratos anuales, para su revision se realiza con el
administrador general.

El proceso de recoleccidn de basura se realiza por medio de los todos los miembros
operativos del parque, la cual se colecta por parte de la municipalidad 3 veces a la
semana.

Talento humano

Este es un aspecto sumamente importante, ya que de este depende en gran medida la
buena operacién del parque y la satisfaccién de los visitantes. Se tienen los siguientes
puntos en el parque:

Personal calificado insuficiente para atender el volumen de turistas al lugar, la
atencion principal es al entrar al lugar y en la zona de la Administracién del parque,
dentro de este solo se cuentan con los vigilantes y personal operativo no cualificado.

Dentro de las instalaciones los que tienen mas contacto con los turistas son los
arrendatarios que brindan los diferentes servicios del parque.
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V.

En la zona de artesanias también se cuenta con personal del parque que puede
brindar cierto grado de ayuda en el mismo.

El personal operativo trabaja en funcién de las necesidades basicas para el
funcionamiento del parque dejando de lado tareas especificas.

Administrativamente son hay 2 personas para el parque, todas las demas
corresponden a partes operativas que proporcionan el funcionamiento y
mantenimiento del mismo.

Control

Este es un aspecto sumamente importante, ya que de este depende en gran medida la
buena operacién del parque y la satisfaccion de los visitantes. Se tienen los siguientes
puntos en el parque:

C.

No hay un plan de desarrollo por medio del cual determinar los avances que se
tienen en el mantenimiento del parque.

Para determinar la cantidad de personas que ingresan nada mas se toma en cuenta
a las personas que pagan, pero no se toma en cuenta nifios y tercera edad que
también van al parque.

No existe control de los elementos del parque y las condiciones de los mismos.

No hay una manera de determinar la satisfaccion de las personas que visitan el
parque.

El parque no cuenta con un plan estratégico por medio del cual determinar las
condiciones minimas de desarrollo del parque y determinar avances en el mismo.

PROBLEMAS ENCONTRADOS

En la siguiente tabla se determinan los problemas en general y especificos de cada uno de

los 3 parques.

Tabla 20 Problemas encontrados en los 3 parques

Problemas ‘

No existe un plan operativo anual que determine las medidas a desarrollar por el
parque para el cumplimiento de metas

No existen estrategias especificas para el desarrollo turistico de los parques, como y
diversificacion de servicios y prestacion de estos.

Metas poco especificas y no claras, por lo que solo se trata de salir con gastos
operativos del parque.

La planificacion no esta establecida, los desarrollos de los trabajos y todas las
funciones es para subsanar los problemas que el parque va teniendo dias a dia, mas
no asi para determinar una mejora del mismo.

Los métodos de control y medicion de las personas que ingresen al parque no dan a
ciencia cierta la cantidad que visitan debido a que se contabiliza las personas que
pagan por medio de los tickets mas no asi las personas exentas por la edad.
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Los indicadores del parque son nulos por lo que no posee un punto ante el cual medir
la gestion y operacion del mismo.

Se tiene una necesidad de capacitacion con un enfoque hacia el turismo y la gestion
del mismo.

La organizacion como tal es poca, por lo que tiene poco o nada el enfoque hacia el
turismo, no se establecen medidas a tratar en el parque ni formas de desarrollar la
oferta turistica.

La infraestructura esta en mal estado, en algunos casos esta deteriorada, es decir
funcional, pero con mal aspecto y en otros obsoleta, partes completamente oxidadas
y son factores de riesgo

Existen establecimientos ociosos, esto debido a la falta de confianza que existe en la
captacion de turistas en los parques.

Segun la investigacion de mercado, el estado de los parques y la prestacion de
servicios es regular, esto denota insatisfaccion por parte de los visitantes

Existen promontorios de basura en los parques, debido a la falta de cultura y de
lugares para depositar los desechos.

Los fondos asignados y la utilizacién de estos no son adecuados, asi como el personal
utilizado.

Las jardineras o zonas verdes no reciben el cuidado adecuado porque en ellas se
puede observar que la vegetacion esta deteriorada, en algunos lugares esta obstruye
los caminos o provoca dafios en las instalaciones como en los senderos de concreto.

Financieramente se tiene un problema de sostenibilidad, esto debido a que se
presentan perdidas de casi el 50 % con respecto a los gastos administrativos.

Baja competitividad con respecto a los competidores directos e indirectos los cuales
tienen mayor oferta de atractivos turisticos y mejor establecida la segmentacion de
mercado.

Aunque se contemplan en los planes anuales, unas jornadas de mantenimiento de los
parques por parte del ISTU, estos se muestran en muy mal estado.
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D. MATRIZ DE INVOLUCRADOS

ACTORES ROL/MISION RECURSOS INTERESES | POSICION
Instituto Salvadorefio de Encargados de la administracién de los Personal capacitado para la prestacion Ganar mercado A favor
Turismo parques. del servicio Satisfaccion del cliente
Encargados de la promocion y prestacion Presupuesto asignado Cumplir estdndares de calidad dentro
de servicio. Apoyo institucional del Gobierno Central de su rubro.
Administracion del Parque Encargados de la administracién de los Personal capacitado para la prestacion Ganar mercado A favor
de la Familia parques. del servicio Satisfaccion del cliente
Encargados de la promocién y prestacion Poder adquisitivo Cumplir estéandares de calidad dentro
de servicio. Apoyo institucional del Gobierno Central de su rubro.
Administrador de los fondos Encargado de la recoleccién de los Personal capacitado para la recepcion de Recolectar los Fondos A favor
(Ministerio de Hacienda) fondos obtenidos por el parque. los fondos Rentabilidad del Parque
Apoyo institucional del Gobierno Central
ARRENDATARIOS Vendedores dentro de los parques Productos para consumo Vender sus productos A favor
Vender productos que complementen el Satisfacer al cliente
servicio
VISITANTES Consumir los productos y servicios Poder adquisitivo medio Producto de buena calidad A favor
adquiridos Variedad.
Buen precio.
PROVEEDORES Se encargan de proveer a la empresa Materia prima Bridar con materia prima que cumplan A favor
con la materia prima adecuada y Mano de obra los requisitos para la produccion de los
necesaria para la prestacion del servicio Capacidad de produccion y distribucion diferentes productos.
de materia prima.
PERSONAL Su funcién es ser la fuerza en la que la Mano de obra Usar conocimientos para el buen A favor
empresa dependa para la prestacion del Conocimientos, experiencia laboral desemperiio
servicio. Cumplir con las metas de la institucién
Ofrecer buen trato al cliente
COMPETENCIA Encargados de absorber o ganar parte Poder competitivo dentro del mercado. Ganar mercado En contra
del mercado.
INSTITUCIONES Poner a disposicion grandes cantidades Grandes recursos monetarios Cobro de intereses por prestamos A favor
BANCARIAS(ISTU) de capital.
INSTITUCIONES PRIVADAS Poner a disposicion §¢?rvicios y productos Grandes recursos monetarios Creacion de imagep positiva . A favor
en formato de donacion. Colaborar con el bienestar social
Utilizar las tasas municipales para Poder legal Recaudacion de tasas municipales A favor
MUNICIPALIDADES beneficio de la localidad Promocién de turismo en el municipio
Aumentar la economia del municipio
Ministerio de Medio Encargados de velar por el buen estado Poder legal Cuidar el Medio Ambiente Neutro
Ambiente y Recursos del Medio Ambiente a nivel Nacional
Naturales (MARN)
Tour operadores Vendedores de servicios turisticos, Poder competitivo Vender los servicios Neutro
desde transporte hasta visitas guiadas. Recursos monetarios Ganar cuota de mercado
Personal capacitado
GOBIERNO Realizar programas sociales. Poder legal Recaudacién de impuestos A favor

Utilizar los impuestos para beneficio del
pais.

Recursos monetarios grandes

Rentabilidad de los parques
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E. ARBOL DE PROBLEMAS

Desconfianza de

Falta de planes estratégicos Organizacion sin enfoque al
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F. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Se puede observar que el problema es la gestién de los parques; en el arbol de problemas
se puede identificar en la parte inferior izquierda una variedad de causas en la gestion
deficiente, ademas de otras causas del problema central identificado como: “Deficiente
gestion administrativa de los parques con poco aprovechamiento del trabajo conjunto y de
la proximidad geografica”. En esto se puede observar deficiencias en la gestion
administrativa de los parques, lo cual es el problema central, sin embargo, también es
importante considerar el aspecto financiero, ya que se busca una sostenibilidad econémica,
es decir una mejor gestion financiera de los parques, con estos dos aspectos se realiza el
planteamiento del problema de la siguiente manera:

¢, Coémo mejorar el aprovechamiento de los recursos, del trabajo en
conjunto y de la proximidad geografica con los que cuentan los
tres parques que permita obtener una gestion administrativa y
financiera eficiente basandose en la sostenibilidad econémica?

RESTRICCIONES

e Las propuestas deben de ser del mas bajo costo posible
e Las propuestas deben asegurar la sostenibilidad econémica del parque.

e Los atractivos diversificados no deben refir con el medio ambiente

G. CONCEPTUALIZACION DEL DISENO

Para realizar el disefio es conveniente realizar una conceptualizacién de este, es decir
plantear un panorama general y preliminar de lo que se pretende realizar con el modelo de
gestion y que este resuelva el problema planteado en el apartado anterior.

Por lo que se encuentran dos aspectos importantes y especificos del problema, los cuales
son:

e La deficiente Gestion administrativa
e Y deficiente gestion financiera

A continuacion, se presenta el esquema del arbol de objetivos.

91



i. ARBOL DE OBJETIVOS

Confianza de empresarios en

Planes estratégicos con Organizacion con enfoque al
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A partir de este se puede definir un objetivo general para el modelo de gestion:

o Mejorar la gestion administrativa y financiera de los parques con la integracion de
los 3 parques aprovechando los recursos, el trabajo conjunto y la proximidad
geogréfica.

ii. Modelos de gestion
Para la conceptualizacion se plantean 4 modelos de gestidn turistica, los cuales son
propuestos por diversos autores, estos son:

e El Modelo de gestion de destinos que propuso Longjit & Pearce (2013)

Se organiza en funcibn de tres aspectos fundamentales de gestién vinculados
verticalmente: los objetivos, las actividades y las estructuras. Este marco diferencia entre
los objetivos en comun y los objetivos particulares que persiguen varias organizaciones
para sus propios fines. El modelo incorpora actividades tales como la gestion de marketing,
de recursos y de visitantes que emprenden varias organizaciones en el destino para lograr
estos objetivos.

e El Modelo de gestion de destinos que propone Pearce (2015)

Es un modelo méas general, es adoptar una postura mas abierta mediante un marco que
retrata los factores principales y las relaciones entre ellas, pero que deja a los actores
relevantes en cada caso las decisiones con respecto al contenido especifico. No es un
modelo de la gestion de destinos sino un modelo para la gestion de destinos. Este modelo
esta compuesto por las cuatro dimensiones interrelacionadas derivadas de la revision de la
literatura: coordinar o integrar la oferta y la demanda, los objetivos (calidad del servicio,
desarrollo sustentable y competitividad del destino), las funciones (marketing, la
planificacion y el desarrollo de productos) y la organizacion o sistemas de gobernanza.

e ElImodelo de coordinacién de la gestion turistica del distrito metropolitano de
Caracas, Ornés Vasquez (2009)

Este modelo ofrece otra perspectiva acerca de las relaciones entre funciones diversas. Este
modelo esta compuesto por cuatro componentes estratégicos planificacion; inversiones y
proyectos; mercadeo; y desarrollo social y econémico a partir de los cuales definiran las
lineas de accion y prioridades.

e El modelo de gestion de destinos propuesto por Crouch & Ritchie (1999)

Es una conceptualizacion de la competitividad y de la sustentabilidad de los destinos. Se
trata de un modelo jerarquico en el que la gestion de destinos constituye un nivel
intermediario entre un nivel superior compuesto por la politica, la planificacion y el desarrollo
del destino y un nivel inferior basado en los recursos y atractivos del destino. Segun este
modelo la gestién de destinos esta compuesta por un conjunto de actividades diversas:
organizacion, marketing, calidad del servicio, investigacion, desarrollo de los recursos
humanos, financiacién, manejo de visitantes y gestion de recursos y de crisis. Estos autores
elaboraron con més detalles el modelo en 2003 (Ritchie & Crouch, 2003).

Se identifican los puntos o apartados que posee cada uno en la siguiente tabla (Garcia
Reinoso, 2017):
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Tabla 21 Modelos de gestion turistica

El Modelo de la gestidén de destinos que propuso Longjit &
Pearce (2013)

1. Los objetivos,

2. Las actividades

3. Las estructuras.

4. Gestion de marketing, de recursos y de visitantes.

Modelo del consejo internacional de iniciativas locales para el
medio ambiente Hewitt (1998)

1. Acordar filosofia

. Identificar problemas y causas

. Definir objetivos

. Priorizar problemas

. Establecer objetivos especiales

. Crear programas para abordar objetivos
. Formalizacién de un plan de accion

. Aplicar y comprobar

. Evaluar y retroalimentar

©oOoO~NOOTDWN

El modelo de coordinacion de la gestién turistica del distrito
metropolitano de Caracas, Ornés Vasquez (2009)

1. Planificacion;

2. Inversiones y proyectos;

3. Mercadeo;

4. Desarrollo social y econdmico.

El modelo de gestion de destinos propuesto por Crouch &
Ritchie en 1999

. Organizacion,

. Marketing,

. Calidad del servicio,

. Investigacion,

. Desarrollo de los recursos humanos,

. Financiacion,

Manejo de visitantes

. Gestion de recursos y de crisis.

©NOUTAWNPR

Para definir el disefio del modelo a realizar, se dispone de los siguientes criterios generales,
en base al arbol de objetivos:

Se requiere una planificacién estratégica con enfoque turistico.
Organizacién con enfoque turistico (con desarrollo de colabores).
Se requieren planes y proyectos de mejora adecuados.

Se requiere recuperar la confianza de arrendatarios al captar mas visitantes.
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e Se requiere una oferta turistica diversificada.

Al analizar cada uno de los componentes de cada modelo, se seleccionan aquellos que
permiten cumplir con los objetivos generales y los objetivos especificos del arbol. Los
componentes se pueden visualizar en el siguiente esquema:

ENTORNO

Componente
Planificacion

Componente

Organizativo

Componente
Recursos
humano

Componente
de Actividades

Componente
de Evaluar y
Retroalimentar

Figura 49 Esquema de componentes del modelo de gestion

1. Componente Planificacidon

En este componente se propone la planeacion del modelo como base para desarrollar las
estrategias que aseguran el cumplimiento de los objetivos previamente trazados de los
parques integrados, este componente pertenece a la fase mecdanica del ciclo administrativo,
en ella se pretende establecer las directrices y estrategias que guian el rumbo y el actuar
del modelo que es el encargado de la operacion del parque, en lineas generales se propone
que dentro del modelo de gestidén este componente se encargue, de al menos:

Tabla 22 Conceptualizacion del componente de planificacion

Situacion Actual Propuesta

No existen objetivos estratégicos para cada
parque

El establecimiento de objetivos
estratégicos de los 3 parques integrados.

No existe declaracion de misién, visién y
valores de los parques

La declaracion de Mision, vision y valores
de los parques.

Oferta de servicios turisticos reducidos y
poco atractivo

Establecer los servicios turisticos que se
deben diversificar, en base a los resultados
del estudio de mercado.
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No existen indicadores de desempefio de
los servicios del parque

Definir los indicadores de desempefio de
los servicios que se proponen para el
parque

No existen estrategias de relaciéon con los
proveedores

Definir las estrategias de relacién con los
proveedores de servicios del parque.

No existe proyeccion de demanda en
general

Proyectar la demanda de los servicios
propuestos y la forma de afrontarla con la
mejor propuesta de valor para los turistas.

No existen politicas de sostenibilidad de los
parques

Crear politicas adecuadas para garantizar
la sostenibilidad de los pargues integrados.

No existen consideraciones sobre el medio
ambiente

Establecer las politicas amigables con el

medio ambiente en la estructura
organizativa del parque y el medio
ambiente.

2. Componente Organizativo

El componente organizativo, se vuelve esencial para lograr los objetivos de los parques, ya
que crea la estructura organizativa que hace mas facil la labor de los colaboradores,
basandose en los principios de division del trabajo, jerarquizacibn y la
departamentalizacion, todo esto enfocado a los servicios innovadores que el modelo
propone para la 6ptima operacion del parque, que se base en la sostenibilidad econémica.

El componente organizativo que se propone para el modelo de gestién, crea los puestos de
trabajo adecuado para las necesidades del modelo, por lo que crear una estructura
organizativa fuerte y funcional es el pilar fundamental del componente; en el componente
organizativo, también se propone crear el manual de funciones del parque, en el cual se
describa de forma sistematica la labor de los colaboradores.

En sintesis, la propuesta para el componente organizativo se basa en las siguientes
propuestas:

Tabla 23 Conceptualizacion del componente organizativo

Situacién Actual Propuesta

No existe estructura organizativa efectiva | Creacién de una estructura organizativa
en los parques acorde a los objetivos planteados y las
estrategias de la planificacion con los 3
parques integrados.

El personal es insuficiente para realizar las
actividades de los parques

Proponer el nimero adecuado de personal
necesario para los parques integrados,
para dirigir los esfuerzos en el logro de los

objetivos.
Manual de organizacion y funciones | Disefio del manual de organizacién y
desfasado funciones de los parques, en el que se
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describan las particularidades de la labor
dentro de la estructura organizativa
propuesta de los parques integrados.

No existe un manual de politicas Establecer un manual de politicas para las
eventualidades que puedan ocurrir en los 3
parques.

3. Componente de Recursos humanos

Este componente, se propone que sea el nexo entre la fase mecanica y dinamica del ciclo
administrativo y por ende del modelo, por lo que lograr a través de las estrategias correctas
la integracion de recursos y personas de forma fluida, sera la propuesta que genere este
componente.

Crear los programas de desarrollo y capacitacion para los colaboradores y los prestadores
de servicios del parque, asi como asegurar los elementos necesarios para que la gestion
se lleve con fluidez y logre los objetivos planteados, sera determinante para este
componente.

En este componente se propone, por tanto, que gire en torno a lo siguiente:

Tabla 24 Conceptualizacion del componente de Recursos Humanos

Situacién Actual Propuesta

Existen programas de capacitacion | Crear un proceso de desarrollo y
insuficientes capacitacion de colaboradores.

No existen capacitaciones eficientes en al | Definir las capacitaciones que deben recibir
prestar el servicio los prestadores de servicios de los
parques.

No se realiza una administracion correcta | Analizar el reclutamiento, seleccion y
de los colaboradores entrenamiento de los nuevos y antiguos
colaboradores que llegan a formar parte de
la nueva estructura organizativa.

4. Componente de Actividades

Este es sin duda el componente clave dentro del modelo de gestién, sobre este componente
los 3 parques basaran la operacion de los servicios turisticos diversificados y los actuales;
de este modo, en este componente se realiza la direccion de la gestion del parque.

El componente operativo o de direccion posee de forma general el gran compromiso de
“Asegurar que los objetivos sean cumplidos”, en otras palabras, gestionar las acciones,
recursos e informacion a favor de lograr lo que la planificacion ha establecido, con la
estructura que la organizacion ha designado y con los recursos que la integracion
proporcione.

Los aspectos mas relevantes con los que cuenta este componente son los siguientes:
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Tabla 25 Conceptualizacion componente de Actividades

Situacién Actual Propuesta

No existen manuales de operacién

Manuales de operacion de los servicios
turisticos diversificados.

Mantenimiento inadecuado de los parques

Plan de mantenimiento general de los
parques.

No existe un sistema de calidad

Sistema de calidad en todos los ambitos
operativos del parque.

5. Componente de Evaluar y retroalimentar

La evaluacion y control es la parte critica del modelo de gestion, por lo que medir y
establecer los estandares de control para los indicadores de desempefio, sera la labor méas
importante de este componente, evidentemente al medir los resultados que presenta el
modelo de gestion es posible corregir los errores presentados y retroalimentar al
componente estratégico para poder corregir los errores desde su concepcion y asegurar la

adecuada gestion del parque.

Los lineamientos minimos que el componente de evaluacién y control, debe contener para

desarrollar el modelo son los siguientes:

Tabla 26 Conceptualizacion componente de Evaluar y retroalimentar

Situacién Actual Propuesta

No existen estandares de medicion de
resultados

Establecimiento de estandares para la
medicion de los resultados.

Entrega de resultados sin evaluacion

Medicién de los resultados entregados por
el modelo.

No existen correcciones de puntos de
mejora

Correccién oportuna de las deficiencias o
puntos de mejora.

No existe retroalimentacion sobre la

gestiéon

Retroalimentacién al componente
estratégico del modelo para solventar las
situaciones fuera de control del modelo.

No existe un control de los servicios del
parque

Control sobre la prestacion de los servicios
gue proporciona el parque.
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A. MODELO DE GESTION

El turismo es un sector iimportante en todos los paises, ya que permite el intercambio de
divisas para el pais en cuestidn, se obtienen ingresos y se generan empleos. Como se
mostrd en el diagnostico los pargues son muy conocidos y son una parte importante dentro
del turismo de San Salvador, a pesar de gozar de gran popularidad, la opiniéon de los
visitantes refleja un descontento con el estado de la infraestructura, el cual es una de las
consecuencias de la forma en que hasta ahora se han administrado los parque , es por esto
que este capitulo comprende el disefio del modelo de gestién, donde se propone una
solucion al problematica planteada en el diagnéstico.

El modelo es una representacion de como se deberian de gestionar los parques, estos son:
e Parque Balboa, Parque de la Familia y Puerta del Diablo

Estos parques se gestionardn como uno solo, los dos enfoques principales para la
integracion son los siguientes:

i. INTEGRACION ADMINISTRATIVA
Esta integracion contempla la creacidon de una nueva estructura organizativa con los tres
parques, una planificacién conjunta; un manejo especial para los colaboradores, una
unificacion en los procedimientos realizados en los tres parques y mecanismos de control
sobre los tres como uno solo.

Junto a la propuesta de que el ISTU administre el conjunto de pargues como uno solo, se
deben tener en cuenta las siguientes consideraciones:

e Elparque Balboay la Puerta del Diablo ya se administran como un solo centro recreativo
bajo la responsabilidad de la unidad de Turicentros y Parques. Por lo tanto, el manejo
de 3 parques como una sola entidad no seria un concepto nuevo para dicha unidad que
también administra otros 12 centros recreativos, de esta forma los esfuerzos de
integracién deben ir enfocados en que los tres parques figuren como uno solo en el
inventario de turicentros y parques del ISTU.

e Se realiza un énfasis en los procesos mas locales y especificos para el parque, mientras
que no se pretende reemplazar o modificar aquellos a nivel institucional realizados por
el ISTU como el manejo de arrendatarios o el Plan Anual Operativo Institucional.

e Los procesos no contemplados en el modelo se mencionan en el anexo H.

e Los parques, desde el punto de vista del visitante, mantendran su individualidad con
entradas por separado, sus propias denominaciones y casetas de cobro, dado que
promover un nuevo nombre entre el publico causaria posibles confusiones y una
resistencia al cambio porque cada uno de los tres sitios esta posicionado en la mente
de los capitalinos y demas visitantes en general.

a) Proceso propuesto para empalme de los parques

El duefio y actual poseedor de los terrenos donde se encuentra el Parque de la Familia
es el Gobierno de El Salvador, en el ramo de Hacienda. Para la integracion de los
parques es fundamental que el parque sea transferido al ISTU, para tal fin, se
recomienda una serie de pasos que se detallan a continuacién:

e Convenio de cooperacion. — Se debe elaborar un convenio de cooperacion
interinstitucional entre el ISTU y el Ministerio de Turismo (MITUR) donde se pida
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su apoyo para solicitar la transferencia del inmueble y asi ejecutar el proyecto de
integraciéon de los parques.

e Aprobacién de autoridades del ministerio de Hacienda. — La aprobacioén de la
transferencia del Parque de la Familia al Instituto Salvadorefio de turismo debera
constar en un acuerdo. EI ministerio de Hacienda debera realizar las gestiones
necesarias para hacer efectivo el descargo de dicho inmueble de sus activos.

e Autorizacion del 6érgano legislativo. — en el articulo 233 de la Constitucion se
indica que se debe contar con la autorizacion del 6rgano legislativo para la
donacion de los bienes raices de la Hacienda Publica y los de uso publico, por lo
que se hace menester incluir este paso que obtiene como resultado un decreto de
la asamblea legislativa.

e Inscripcion y otorgamiento de la escritura — se debera inscribir la donacién en
el Registro de la Propiedad Raiz e Hipotecas y comparecera al otorgamiento de la
escritura aquel funcionario que sea definido en representacion del Estado y
Gobierno de El Salvador.

e Gestion de actualizacion. — El ministerio de Turismo deberé realizar las
gestiones que sean necesarias para cargar a sus activos el terreno correspodiente
al Parque de la Familia. También debera cambiar el inventario de los centros
recreativos que tiene a su cargo de la siguiente forma: se recomienda cambiar el
nombre de Balboa que aparece en los registros administrativos por Parque
Integracion, el cual abarcard los terrenos correspondientes a los parques Balboa,
Parque de la Familia y Puerta del Diablo.

e Reconocimiento de instalaciones. — Las autoridades del ISTU y el personal
ingresaran al parque para realizar un reconocimiento de las instalaciones y
familiarizarse con el inmueble, durante este proceso el parque estara cerrado por
al menos un dia. En este punto, el personal que se encontraba en el lugar por
parte del Ministerio de Hacienda ya debe haber sido reubicado en otras unidades
de dicha institucion.

e Capacitacion. — Es primordial que el personal que desempafiara funciones en el
conjunto de los parques conozca como funcionara el parque y cual es su papel
dentro de este, para tal fin se ha elaborado una propuesta de programa de
capacitacion gue se encuentra mas adelante en el componente de recursos
humanos y que debe ser impartido a todos los colaboradores que seran parte del
proyecto. Este es uno de los pasos fundamentales para poder administrar los tres
parques de forma integral, porque son los colaboradores quienes son
responsables por su adecuado funcionamiento de la forma en que fue
conceptualizado.

ii. INTEGRACION FINANCIERA

Esta integracion se realiza de forma tacita, ya que al ser cedido o traspasado al ISTU, se
regiréd bajo la ley de esta institucion, asi como de sus instructivos y politicas del manejo de
los fondos, es por esto que la evidencia de esta integracién no es tan perceptible como la
administrativa, pero se contempla al momento de calcular los presupuestos y de su
financiacioén, el cual se evidenciara mas en la etapa de las evaluaciones econémicas y
financieras del modelo.

El modelo de gestion propuesto se puede observar en el siguiente esquema:
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Componente
Planificacion

Componente
Recursos
humano

Componente Componente

de Actividades
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Componente
CRSVEITETRY
Retroalimentar

Figura 50 Esquema de componentes del modelo de gestion

Este esquema presenta 5 componentes, los cuales se describen a continuacion.
B. COMPONENTE PLANIFICACION

La planificacion es parte fundamental de toda organizacién, ya que a partir de esta se
definen la linea de accién, asi también lo que se intenta lograr, definido como objetivos,
para esto se debe tener presente claramente, lo que se quiere, es por esto que este
componente define lo que se hara en los demas, porque a partir de este ese comprometen
recursos, tanto materiales, humanos y econémicos.

La planeacion estratégica es una parte importante de esto, ya que se cuenta con una serie
de pasos para su correcta elaboracion, identificando lo que se tiene y lo que se quiere lograr,
para esto ultimo se definen estrategias y acciones a desarrollar, los cuales son la base de
lo que se realizara en el parque.

i. Actividades importantes en la planeacién
Cada una de las unidades involucradas en el proceso de planeacion debe llevar a cabo una
serie de actividades que son indispensables para obtener buenos resultados, entre las
cuales estéan:

e Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.
e Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el trabajo.
e Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

o Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejoras en el desemperio del trabajo.

e Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio. (se desarrolla en el
componente de actividades).

e Anticipar los posibles problemas futuros. (Plan de contingencia)
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¢ Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

ii. Objetivos

Los objetivos definen lo que se pretende lograr con la organizacion, a partir de estos se
definen las metas, las cuales son objetivos convertidos en nimeros, es decir cuantificando
lo que se quiere lograr, por ejemplo:

e Obijetivo: Aumentar las ventas
e Meta: Aumentar las ventas en un 20 % con respecto al afio anterior.

Estos objetivos pueden variar en su duracion, en el tiempo en que se planea se pueden
alcanzar, por esto se dividen en:

e Obijetivo a corto plazo: menos de 1 afio
¢ Obijetivos a mediano plazo: de mas de 1 afio hasta menos de 5 afios.

¢ Obijetivos a largo plazo: mas de 5 afos.

1. PROCESO DE PLANEACION

El proceso de planeacién estratégica consta de diversos pasos, para este necesita de
informacién para alimentar el analisis, la cual es la siguiente:

- Estrategia nacional
de turismo

- Lineamientos del
Ministerio de Turismo

- Linemaientos del
ISTU

- Resultados de
periodos anteriores

Componente de Plan Estrategico del

Planificacién Parque

- Situacion actual del
parque

- Situacién de la
competencia

- Factores externos

Considerando estos puntos se obtiene la informacion necesaria para poder realizar los
pasos para la planificacion.
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i. Pasos de la Planificacion estratégica

Planteamiento
de objetivos

Evaluacion de

: N Diagnostico
la visualizacidon

Definicién de
estrategias

Plan de Definir plan de
contingencia accion

Figura 51 Pasos del proceso de planificacion

a) EVALUACION DE LA MISION / VISION DE LA INSTITUCION.
La evaluacién de la Mision y Visién de la Institucion es el punto de partida, ya que representa
los lineamientos generales sobre los cuales se basara los objetivos del Plan. La Mision y
Visién da la amplitud del marco de referencia en el que se va a desarrollar y se puede
enfocar desde dos sentidos:

e El primero ¢ D6nde se quiere llegar? Y ¢ Como estamos para llegar?
¢ Elsegundo en sentido inverso ¢ Como estamos? Y ¢Do6nde queremos llegar?

MISION: La formulacién de la misién es un proceso muy importante y formal en una
organizacién y representa la base para la formulacion de sus objetivos y estrategias. Una
formulacion de misibn muestra una vision a largo plazo de una organizacion, en términos
de qué quiere ser y a quién desea servir. Describe el proposito, los clientes, los productos
0 servicios, los mercados, la filosofia y la tecnologia basica de una empresa.

VISION: La vision empresarial es donde se ubica la organizacion en el futuro, es la
definicion del escenario donde la Institucion se encontrara a mediano o largo plazo.

b) DIAGNOSTICO
Se debe detectar las tendencias en relacion con el entorno en el que se desarrollan,
especificando las causas que han originado la situacién actual, parta ello la comision
evaluadora debe identificarlas.

Variables Internas.

Estan referidas a la organizacion, los procesos, los recursos de la empresa, el personal es
decir a aquello que se denomina "El Frente Interno", producto del andlisis cualitativo de
estas se debe identificar las Debilidades y Fortalezas.
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e Debilidad: Es un aspecto referido a una variable interna que al ser analizado se
verifica que no reline las caracteristicas deseadas.

o Fortaleza: Es un aspecto referido a una variable interna que al ser analizado se
verifica que redne las caracteristicas deseadas.

Variables Externas

Referidas al contexto que rodea a la Institucion, los competidores, el ambiente econdémico,
ambiente politico, ambiente social, accién del estado, la comunidad, los gremios, es decir
a aquello denominado “El frente externo”, producto de este analisis se debe identificar las
Oportunidades y Amenazas.

e Amenaza: Es un aspecto del entorno referido a una variable externa que al ser
analizado se verifica que no se reunen las caracteristicas deseadas para
aprovecharlo y nos deja en una posicion de desventaja.

e Oportunidad: Es un aspecto del entorno referido a una variable externa que al ser
analizado se verifica si se esta en capacidad de aprovecharlo, y al estarlo nos deja
en una posicion de ventaja.

En este aparatado se suele utilizar la técnica del FODA, cual sirve para obtener un vistazo
general de lo que acontece a la organizacién, con esto se puede definir el problema o
problemas que tiene y con esto identificar los pasos a seguir para mejorarlos.

c) IDENTIFICACION DE OBJETIVOS
Para este paso es conveniente tomar en cuenta el FODA y la opinién de los involucrados,
esto para plantear realmente qué es lo que se desea lograr, ademas de utilizar la técnica
SMART para poder plantearlos de la mejor forma posible.

d) PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS
Para esto se utiliza nuevamente el FODA, generando una matriz, en la que se pueda cruzar
los 4 aspectos para poder obtener estrategias que aprovechen las fortalezas y
oportunidades para reducir las debilidades y las amenazas, estas son lineamientos para
poder conseguir los objetivos planteados en el paso anterior.

En este paso se especifica las acciones que se deben realizar, es decir a nivel operativo lo
que se debe realizar, utilizando las estrategias para cumplir con los objetivos planteados

e) PLAN DE ACCION
Este plan contempla las acciones definidas anteriormente, los objetivos convertidos en
metas, los responsables de la realizacién de las acciones, las fechas sobre las cuales deben
estar terminadas las acciones y los indicadores que se utilizaran para evaluar el
cumplimiento de las acciones y de los objetivos.

f) PLAN DE CONTINGENCIA
Este plan se realiza como un resguardo en caso de que algunos eventos sucedan, es decir
para poder tener en cuenta un plan alternativo que ayude en casos que puedan darse a lo
largo de la planificacion.
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2. EVALUACION DE VISUALIZACION ACTUAL

La mision, la visién y los valores de una empresa constituyen los elementos que la
identifican, puesto que los valores indican los propdsitos que definen la mision y vision y
estas le dan la razén de por qué y para qué existe.

Por tanto, definir una misién y vision clara y precisa para la empresa es muy importante, ya
que esto le ayudard a alcanzar con éxito los objetivos propuestos. Estos elementos le dan
vida a la empresa, justificando su existencia e indicando el propdésito de para qué se
establecié, en este caso en funcioén de los 3 parques en estudio.

Ademas, la misidn, la vision y los valores se convierten en la base sobre la cual se deben
desarrollar las estrategias que la empresa tiene que implementar para lograr el crecimiento
y el éxito.

En los parques en estudio tenemos que no existe como tal una visualizacién individual de
los 3 pargues, debido a diferentes condiciones que se han presentado en cada uno de ellos,
por ejemplo, el parque de la familia, por pertenecer al Ministerio de Hacienda sus objetivos
no estan enfocados en lo que el parque necesita debido a estas condiciones de pertenecer
a un ente colector que poco o nada tiene que ver con lo que es un parque turistico.

Los parques balboa y puerta del diablo estan en igualdad de condiciones, ellos como tal no
cuentan con la definicion especifica para cada uno, sino mas bien se rigen por el objetivo
central del ISTU quien es el organismo quien le da la direccién y las metas a los parques
por lo que se presenta la visualizacion segun el conjunto de parques del ISTU.

i. Parque de lafamilia
Este parque como se mencionaba no cuenta con ninguno de estos 3 elementos y esto
causa dificultades en la planeacion de actividades ya que no van de acuerdo a una visiéon
del parque que permita establecer los objetivos bajo los cuales se guian los esfuerzos de
este parque por lo tanto la organizacion como tal no tiene claro hacia dénde se dirige.

a) Analisis de la mision

Tabla 27 Reconociendo componentes de la misién parque de la familia

MISION: un cuenta con una Misién definida
N COMPONENTE REFLEJO EN LA SITUACION ACTUAL
1 Clientes No cuenta con una mision enfocada al
¢, Quiénes son los clientes de la parque
empresa?
2 Productos y servicios No cuenta con una misién enfocada al
¢,Cuales son los productos y servicios parque
mas importantes de la empresa?
3 Mercados No cuenta con una mision enfocada al
¢, En dénde compite la empresa? parque
4 Tecnologia No cuenta con una mision enfocada al
¢ Esté la empresa actualizada parque
tecnolégicamente?
5 Interés por la supervivencia, No cuenta con una mision enfocada al
rendimiento y rentabilidad parque
La empresa esta comprometida con el
crecimiento
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6 Filosofia No cuenta con una mision enfocada al
¢, Cudles son las creencias, valores, parque
las aspiraciones y las prioridades
éticas de la empresa?

7 Concepto propio No cuenta con una mision enfocada al
¢,Cudl es su actualidad distintiva o su parque
mayor ventaja competitiva?
8 Preocupacion por su imagen No cuenta con una misién enfocada al
publica parque

¢La empresa responde a las
preocupaciones sociales, comunitarias
y ambientales?

9 Interés por los empleados No cuenta con una mision enfocada al
¢, Los empleados son valiosos para la parque
empresa?

b) Sintesis del analisis de la mision
Si la razén de ser no esta bien definida, se tendran problemas para orientar los esfuerzos y
se perderd eficiencia en la empresa, ademas de generar confusiones en los niveles
organizativos. Se tendera a perderse en el curso de la organizacion, teniendo resultados no
deseados.

c) Analisis de lavisién

Tabla 28 Reconociendo componentes de la visién parque de la familia

VISION: no existe vision definida

N COMPONENTE REFLEJO EN LA SITUACION ACTUAL

1 | ¢Qué es lo que realmente queremos? No cuenta con una misién enfocada al
parque

2 ¢A que nos gustaria llegar en el No cuenta con una mision enfocada al
futuro? pargue

3 ¢En qué lugar del mercado nos No cuenta con una misién enfocada al
visualizamos en el futuro? parque

4 | ¢Cual es el suefio de la organizacion? No cuenta con una misién enfocada al
parque

d) Sintesis del analisis de la vision
No se cuenta con una vision clara del parque por lo que los esfuerzos no se pueden enfocar
en una direccion clara de hacia donde estar en el futuro, ni cual es el suefio como
organizacion.

ii. Parque Balboay Puerta del diablo.
A continuacion, se presenta el detalle de los parques del ISTU, pero como la Institucion, no
como parques como tal.
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Mision

Promover y estimular la Recreaciéon Familiar, Social y Excursionismo a través de su red de
Parques Recreativos, brindando un servicio eficiente y de calidad para la recreacion y sano
esparcimiento de las familias salvadorefias.

Vision
Ser la institucién lider en recreacion familiar, social y excursionismo, a través de la
infraestructura de Parques recreativos que administra, satisfaciendo las necesidades de

sSus visitantes.

Valores
No se encuentra definido.

Los valores como tal de la organizacion no estan plasmados lo que provoca en cierta
medida una pérdida del enfoque de los trabajadores por desconocer los valores por los
cuales se rige la organizacion y los define como tal.

a) Analisis de lamision

Tabla 29 Reconociendo componentes de la mision parques balboa y puerta del diablo

MISION: PROMOVER Y ESTIMULAR LA RECREACION FAMILIAR, SOCIAL Y
EXCURSIONISMO A TRAVES DE SU RED DE PARQUES RECREATIVOS,
BRINDANDO UN SERVICIO EFICIENTE Y DE CALIDAD PARA LA RECREACION Y
SANO ESPARCIMIENTO DE LAS FAMILIAS SALVADORERNAS.

N COMPONENTE REFLEJO EN LA SITUACION ACTUAL
Clientes En la frase “familias salvadorerias”

1 ¢, Quiénes son los clientes de la podemos observar hacia quien va dirigido
empresa? y quienes son los clientes de los parques.

Productos y servicios
2 | ¢Cudles son los productos y servicios
mas importantes de la empresa?

Recreacion familiar, social y
excursionismo, sano esparcimiento.

Mercados
¢En dénde compite la empresa?

Podemos observar que en la frase
“familias salvadorefias” se encuentra

3 implicitamente la delimitacién a El
salvador, aunque carece de la relacion
productos-mercado.
Tecnologia La frase “servicio eficiente” deja entre ver
4 ¢ Esta la empresa actualizada un cierto grado tecnolégico, aunque no se
tecnolégicamente? especifica el alcance de este.
Interés por la supervivencia,
rendimiento y rentabilidad " .
5 . . No se especifica de ninguna manera.
La empresa esta comprometida con el
crecimiento
Filosofia
¢, Cudles son las creencias, valores, Como prioridades podemos encontrar:
las aspiraciones y las prioridades “promover y estimular la recreacion”,
6 éticas de la empresa? “servicio eficiente y de calidad”, “sano

esparcimiento”.
En las creencias podemos encontrar que
reflejan que mediante promover y
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estimular las actividades se lograra la
recreacion y sano esparcimiento.
Valores no se detallan.

Concepto propio

“brindando un servicio eficiente y de

7 | ¢Cual es su actualidad distintiva o su calidad “es la mayor ventaja competitiva
mayor ventaja competitiva? gue se muestra.
Preocupacion por su imagen “ >
ublica Enla fr{as_e recreacion y sano
) P esparcimiento de las familias
8 ¢La empresa responde a las - . o
. ; . salvadorefias” se observa implicitamente
preocupaciones sociales, comunitarias reocupa las familias. pero no especifica
y ambientales? P P P P '
Interés por los empleados
9 | ¢Los empleados son valiosos para la No se especifica de ninguna manera.

empresa?

b) Sintesis del analisis de la mision

Si la razén de ser no esta bien definida, se tendran problemas para orientar los esfuerzos y
se perderd eficiencia en la empresa, ademas de generar confusiones en los niveles
organizativos. Se tendera a perderse en el curso de la organizacion, teniendo resultados no
deseados.

Tomando de base lo establecido por la tabla podemos observar que no se encuentra
especificado con claridad los puntos 3, 4, 5, 9, por lo que es necesario realizar un cambio
acorde a los parametros donde se haga énfasis cada uno de los detalles que se especifican
y con esto tener una Mision que permita abarcar todas las areas necesarias para una mision
estratégica.

c) Analisis de lavisién

Tabla 30 Reconociendo componentes de la vision

VISION: SER LA INSTITUCION LIDER EN RECREACION FAMILIAR, SOCIAL Y
EXCURSIONISMO, A TRAVES DE LA INFRAESTRUCTURA DE PARQUES
RECREATIVOS QUE ADMINISTRA, SATISFACIENDO LAS NECESIDADES DE SUS
VISITANTES
N COMPONENTE REFLEJO EN LA SITUACION ACTUAL
¢, Qué es lo que realmente queremos? Ser la institucion lider en recreacién

familiar satisfaciendo a sus visitantes.
¢A que nos gustaria llegar en el Se expresa que se quiere llegar a ser lider
futuro? en el sector en el cual esta posicionado
2 : ) )
satisfaciendo las necesidades de los
visitantes.
¢ En qué lugar del mercado nos Se menciona que se quiere ser el lider del
3 visualizamos en el futuro? mercado, por lo que pretende ser la
primera en la prestacién de este tipo de
servicios.
¢, Cudl es el suefio de la organizacion?
4 Ser la institucion lider.
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d) Sintesis del andlisis de la visidn
Tomando como base la tabla anterior que describe los componentes esenciales que debe
de contener una misién, y en base a los criterios puntuales que ahi se establecen podemos
establecen que en la organizacién si se menciona que posicion se desea en el futuro para
la empresa. También podemos relacionarlo con la insistencia en el liderazgo que se ve
reflejada en sus componentes, este aspecto va relacionado ya que para ser admirados por
el liderazgo se tiene que tener una posicion en el mercado, la cual no esta especificada en
la mision.

3. PROPUESTA DE VISUALIZACION PARA LOS PARQUES INTEGRADOS

Debido a la deficiencia que se muestra en el apartado anterior para darle un enfoque a los
parques y poder definir estos aspectos importantes se plantea la visualizacién de estos
integrado de acuerdo al modelo especificado, sin antes mencionar una breve explicacion
de cémo definir cada uno de estos para tener de forma certera el porqué de cada uno de
ellos.

Como definimos cada elemento
Es importante diferenciar cada término, por ello vamos a definir cada uno.
Definicion de mision de una empresa

Por un lado, la definicion de la mision hace una referencia al motivo o la razén de la
existencia de la empresa, se relaciona con el momento presente en el que se desempefia
la organizacién, indica que es lo que la empresa realiza en un momento determinado.

También, tiene relacion con el desempefio del corto plazo de la empresa, se enfoca mas
en el ahora y en el momento presente. La mision ayuda a determinar que se tiene que hacer
para llegar a una meta futura.

Es decir, debe establecer que hace la empresa y que la diferencia de las demas, porque
engloba las razones fundamentales de para qué fue creada la empresa.

Se trata de la idea principal por la que funciona la organizacién, su razén de ser. Seria el
objetivo ultimo de la empresa, aquello a donde se dirige poco a poco con cada pequefia
decision que se va tomando y cada objetivo cumplido. Es la meta a largo plazo de la
compafia. Podria decirse que actia como una brdjula, marcando siempre un rumbo hacia
el que mirar.

Pero esto no quiere decir que la misién sea estética e intocable, ni mucho menos. Es
habitual que se realicen revisiones y actualizaciones, porque la empresa actlia como un
organismo cambiante que evoluciona y se adapta al entorno en el que se encuentra, que
igualmente tampoco es estatico.

La mision no puede reducirse a lo absurdo y situarse Unicamente en la perspectiva
econdmica de “ser rentable’”, o “generar determinada cantidad de dinero” que,
evidentemente, entraria en los planes de cualquier empresa que no sea una organizacion
no lucrativa. Se trata de establecer la idea para la que se ha creado la compafiia.

Caracteristicas de una buena mision empresarial, son las siguientes:

Corta y precisa: La declaracion de mision debe ser sencilla y facil de comprender, para
gue todo el mundo la entienda.
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Inspiradora: Debe motivar a todos los que forman parte de la empresa a buscar alcanzar

las metas propuestas.

Debe ser original: Debe hablar de la empresa, que hace la empresa y que es lo que la

hace diferente.

Se dirige el mercado: Indica que es lo que la empresa realiza en el mercado y como se

agrega valor al cliente.

i. MISION

FORMULACION DE UNA NUEVA MISION: ANALISIS DE LOS COMPONENTES

Tabla 31 Formulacién de misién

MISION
No COMPONENTE EXIGENCIA DEL MERCADO
1 Clientes La demanda de sitios turisticos es grande
¢ Quiénes son los clientes de la por parte de la poblaciébn del pais, que
empresa? siempre busca maneras de salir del ajetreo
diario de todos los salvadorefios.
2 Productos y servicios Los productos que se ofrecen son
¢, Cudles son los productos y pupusodromos, deportes al aire libre,
servicios mas importantes de la muchos juegos infantiles, platos tipicos, y
empresa? muchos mas.
3 Mercados Municipios que estan proximos a la
¢ En donde compite la empresa? ubicacién de los parques en Los Planes de
Renderos
4 Tecnologia El alcance tecnoldgico si bien no esta a la
¢ Esté la empresa actualizada vanguardia dentro de los parques, en la
tecnolégicamente? distribucién estd cerca de estarlo con las
empresas turisticas.
5 Interés por la supervivencia, El desarrollo e integracion de los parques es

rendimiento y rentabilidad
La empresa esta comprometida con
el crecimiento

conforme al crecimiento que se tendra como
organizacion.

6 Filosofia
¢,Cudles son las creencias, valores,
las aspiraciones y las prioridades
éticas de la empresa?

Promover y estimular la recreacion familiar y
social como factor determinante y base de la
sociedad salvadorefia contribuyendo al
fomento y la unidad de la misma.

7 Concepto propio
¢,Cudl es su actualidad distintiva o su
mayor ventaja competitiva?

Brindar el lugar adecuado y seguro para
satisfacer las necesidades de los visitantes.

8 Preocupacién por su imagen
publica
¢La empresa responde a las
preocupaciones sociales,
comunitarias y ambientales?

Contribuir  al  desarrollo  comunitario
aumentando el flujo de Vvisitantes
propiciando el crecimiento econdmico de la
zona.

9 Interés por los empleados El recurso humano es la clave para que los
¢Los empleados son valiosos para la | parques cumplan las expectativas del
empresa? mercado.
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PROPUESTA DE MISION:

“Proporcionar el lugar adecuado para la poblaciéon salvadoreina aledaha a los planes
de Renderos paralapromocion y estimulacion de larecreacion familiar y social como
factor determinante de la sociedad, por medio de la oferta turistica que las personas
desean, integrando la capacidad de los parques y el recurso humano para el
desarrollo tanto de los parques como de la zona”

Definicion de la visién de una empresa

Por su parte, la vision determina el lugar a dénde la empresa debe llegar, por eso su
proposito tiene que ser ambicioso, pero sin olvidarse de ser realista.

Asimismo, establece el punto al cual se quiere llegar, por ello su consecucién se logra en
el largo plazo. La visién se vuelve un motivo de inspiracién para que las personas que
trabajan en la empresa se comprometan a querer alcanzar el objetivo.

Las caracteristicas de una buena visién, son las siguientes:
Proyectarse al futuro: Se debe proyectar en el corto, mediano y en el largo plazo.
Claray realista: Todos deben entenderla y se debe poder alcanzar.

Inspiradora y consecuente: Expresa el suefio de cémo la empresa quiere ser, pero
manteniendo la relacién con la mision de la empresa.

ii.  VISION
ANALISIS DE COMPONENTES

Tabla 32 Formulacion de vision

VISION
No COMPONENTE EXIGENCIA DEL MERCADO
1 ¢, Qué es lo que realmente Ser la institucion lider brindando lugares y
queremos? espacios para la familia salvadorefa.
¢A que nos gustaria llegar en el Liderazgo proporcionando servicios y zonas
2 futuro? familiares con crecimiento sustentable y
amable con el medio ambiente.
3 ¢En qué lugar del mercado nos Desarrollo dentro del pais como un lugar
visualizamos en el futuro? para visitar por la familia salvadorefia.
¢,Cudl es el suefio de la .
4 organizacion? Desarrollgr_ los objetivos y metas alcanzando
nuevos visitantes.

PROPUESTA DE VISION

“Alcanzar el Liderazgo brindando espacios y lugares para la familia salvadoreiia con
zonas que permitan el desarrollo familiar, permitiendo de esta manera la
sostenibilidad econémica del parque y de las zonas circundantes desarrollando los
objetivos y metas para alcanzar el reconocimiento a nivel nacional e internacional,
alcanzando muchos nuevos visitantes.”
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iii. VALORES

Aparte de, los valores representan las creencias y los principios que rigen a una empresa,
lo que permite orientar las pautas de accion y la conducta de las personas que trabajan
dentro de la organizacion. Representan los principios éticos que sustentan el accionar de
la empresa.

En efecto, se convierten en la inspiracion y la fuente de motivacion para las personas, esto
favorece que se genere una imagen positiva de la empresa y le confiere su propia identidad.

Caracteristicas de los valores

Convincentes: Deben ser principios que representen lo que verdaderamente cree la
empresay con ellos manifiesta su nivel de compromiso.

Coherentes: Ser congruentes con los valores de los empresarios y con los valores de los
socios del negocio.

Ser aceptados y cumplidos: Implica que deben ser aceptados y respetados por todos los
involucrados.

Teniendo lo expresado anteriormente en cuenta procedemos a desarrollar la mision y visién
de los parques integrados, que proporcione un punto de partida tal, que brinde los
lineamientos concretos para elaborar cada uno de los puntos posteriores.

Todo esto es necesario para crear una postura estratégica de cara al futuro con una
planificacion crucial y que brinde las bases para brindar y cumplir los requisitos y puntos de
la poblacién.

Valores

Estrategias
Cual es

nuestra
razon de ser

Quien
queremos

Quienes Donde

S0mMos queremos
llegar

Acéa podemos ver el desarrollo de la planificacion estratégica y lo necesario para la misma.
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Valores

Responsabilidad: Es fundamental, pues expresa el significado que posee el cumplimiento
de los compromisos contraidos, haciéndose responsable ante sus obligaciones, siendo
capaz de responder por sus actos.

Laboriosidad: Destaca el significado especial que posee lograr el maximo
aprovechamiento de las actividades laborales y sociales que se realizan, a partir de haber
concientizado de que el trabajo es la Unica fuente de riqueza, un deber social y la via para
la realizacion de los objetivos sociales y personales.

Honestidad: Se evidencia en la expresion coherente entre lo que se piensa, se siente, se
dice y se hace, dia a dia, actuando de manera sincera, sencilla y veraz, siendo capaz de
reconocer sus errores en tiempo, lugar y forma adecuadas, logrando un compromiso entre
el pensamiento y el actuar, contribuyendo al bien propio, colectivo y de la sociedad.

Honradez: Se evidencia en la rectitud y coherencia entre los pensamientos, lo que se
expresa verbalmente y el accionar de las personas en todos los ambitos de su vida. Implica
desapego por los bienes materiales, apostar por lo significa la verdad, la integridad y el
respeto de las personas y bienes que le rodean, vivir de su propio trabajo y esfuerzo.

Dignidad: Corresponde a todo ser humano, siéndole exclusivo, la que se traduce en su
libertad de optar de forma racional, por modelos de conductas, el respeto por si mismo,
hacia los demas, a su patria, manifestandose en las relaciones interpersonales, en la actitud
ante su superacion constante para argumentar sus puntos de vista y poder interactuar
adecuadamente en la sociedad de la que forma parte.

Justicia: Esta dada en la significacion social positiva del respeto a la igualdad social que
se expresa en que los seres humanos sean acreedores de los mismos derechos vy
oportunidades, sin discriminacion por diferencias de origen, raza, color de la piel, edad,
sexo y ocupacion social.

Solidaridad: Es comprometerse en idea y accion con el bienestar de los otros: en la familia,
la actividad laboral, la escuela, la comunidad, la nacién y hacia otros paises. Es rechazar el
individualismo, el egoismo y la insensibilidad, es estar siempre atento a los problemas de
los otros y actuar en consecuencia. Evocando al Héroe Nacional de Cuba, José Marti en su
rico ideario, expresé “Ayudar al que lo necesita no so6lo es parte del deber, sino de la
felicidad”.

Humanismo: Radica en el reconocimiento del humano como lo mas importante,
independientemente del sexo, la edad, religién, preferencias, o cualquier particularidad.
Comprende el respeto, el amor, la tolerancia, el reconocimiento al derecho del otro, la
solidaridad, la comunicacién armoniosa entre los seres humanos, ausencia de
discriminacion.

4. PLANIFICACION

Para realizar la planificacién es necesario tener en cuenta muchos puntos, para los cuales
es conveniente utilizar técnicas que ayuden en el desarrollo y permita considerar todos los
aspectos necesarios, es por esto que se utiliza el Cuadro de Mando Integral, ya que es una
herramienta que permite realizar la planeacién y aiin mas importante, tener un control sobre
lo que se ha planeado, a continuacion, se explica el Cuadro de Mando Integral.
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i. Cuadro de mando integral (CMI)
a) Generalidades
El Cuadro de Mando Integral o CMI es una herramienta de gestion que permite a la
compaifia llevar un control mas exhaustivo y completo de la estrategia.

Después de realizar el analisis en la etapa anterior, se puede establecer los objetivos
estratégicos de las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral (finanzas, clientes,
procesos internos, innovacion-aprendizaje). Establecer los objetivos correctamente es
clave para que el cuadro de mando integral este enfocado a la implantacion de la estrategia
en la empresa. Algunos ejemplos de objetivos de las cuatro perspectivas son:

e Finanzas: asegurar liquidez, aumento de cash Flow, reducir financiacion externa,
etc.

e Clientes: mejorar la atencion al cliente, aumentar la satisfaccion del cliente,
aumentar cuota de mercado, mejorar la politica de devoluciones, etc.

e Procesos internos: mejorar la cooperacion con proveedores, reducir costes de
almacenamiento, reducir tiempos de procesos, reducir ciclos de fabricacion, etc.

e Aprendizaje y desarrollo: mejorar procesos de seleccion de personal, fomentar la
innovacién, aumentar la satisfaccion de los empleados, incrementar la formacion,
etc.

1) DETERMINACION DE LOS INDICADORES KP!:
Para aplicar la estrategia es necesario transformar los objetivos en varios indicadores de
gestion o también llamados KPIs. Los indicadores de gestion sirven para medir el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Un cuadro de mando integral no debera superar
los 2-3 indicadores KPI por cada objetivo, ya que un niamero excesivo de indicadores por
cada objetivo puede llegar a perjudicar la estrategia y que los esfuerzos realizados no sirvan
para nada.

El cuadro de mando integral es una fuente de informacion estratégica y no sélo unos
cuantos indicadores KPI. Por ello se recomienda que el cuadro de mando integral se
implemente como consecuencia de la planificacion estratégica de la empresa. El cuadro de
mando integral analizara la evolucion de la empresa para en caso de desviaciones se pueda
establecer adaptaciones 0 nuevas estrategias que permitan llevar a la organizacion al
cumplimiento de los objetivos establecidos.
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2) ESTRUCTURA DEL CMI

PROCESOS
INTERNOS

APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

Figura 52 Diagrama de CMI

b) PROPUESTA DE CMI PARA LOS PARQUES INTEGRADOS

Se definen primero los objetivos estratégicos, para esto se toma en cuenta el arbol de
objetivos de la etapa de diagnéstico, los objetivos son los siguientes:

1) OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Para el planteamiento de los objetivos estratégicos se debe considerar la técnica SMART
que se plante6 anteriormente, los objetivos que son:

. Perspectiva financiera
o Obtener la sostenibilidad econdmica

Obtener la | Superar los | Mejor manejo | Aumento de | Alcanzarlo en 2
sostenibilidad gastos en 10% | de gastos afluencia  con | afios
econémica a los gastos. nuevos juegos

o Aumentar la participacion de mercado

Aumentar la | Aumentar la | Integracién de 3 | Aumento de | Alcanzarlo en 1
participacion de | participacion en | parques afluencia  con | afio
mercado 2% nuevos juegos

. Perspectiva clientes

o Aumentar la afluencia de visitantes
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Aumentar la | Aumentar la | Aumento de | Aumento de la | Alcanzarlo en 1
afluencia de | afluencia en un | afluencia  con | promocién y | afio
visitantes 10% nuevos juegos | atractivos

anualmente

o Aumentar la satisfaccion de los visitantes

Aumentar la | Obtener una | Mejora de los | Proyecto de | Alcanzarlo en 1

satisfaccién de | calificacion procedimientos | mejora de los | afio
los visitantes promediode 4 |e parques
infraestructura
. Perspectiva procesos internos

o Cumplir con las actividades planeadas

Cumplir con las | Cumplir con | Mejor manejo | Planificacion Alcanzarlo en 1
actividades 100% de | de la | establecida y | afio
planeadas actividades planificacion con controles

planeadas

o Diversificar y mejorar los servicios turisticos

Diversificar  y | Diversificar y/o | Planes de | Planificacion Alcanzarlo en 3
mejorar los | mejorar 3% de | mejora establecida vy | afios
servicios los servicios al con controles
turisticos afio
. Perspectiva aprendizaje y desarrollo

o Aumentar la cantidad de personal que reciben capacitacion

Aumentar la | 100% de | Mejor manejo | Planificacion Alcanzarlo en 1
cantidad de | colaboradores | del personal, | establecida vy | afio

personal que | capacitados con planes Yy | con controles

reciben procedimientos

capacitacion

o Aumentar las capacitaciones que recibe el personal

Aumentar las | Aumentar un | Mejor manejo | Planificacion Alcanzarlo en 1
capacitaciones | 50% la cantidad | del  personal, | establecida vy | afio

que recibe el | de con planes Yy | con controles

personal capacitaciones | procedimientos
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2) METAS
Los objetivos anteriores se deben convertir en metas, es decir, en un dato es especifico que
se quiere lograr, para los objetivos se tienen las siguientes metas:

Tabla 33 Metas estratégicas

METAS DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA

Sostenibilidad Ganancias de 10% sobre los gastos
Participacion de mercado Aumentar la participacion en 2%
METAS DE LA PERSPECTIVA CLIENTES

Afluencia de visitantes Aumentar la afluencia en 10% anual
Satisfaccion de los visitantes | Obtener una calificacion promedio de 4

METAS DE LA PERSPECTIVA PROCESOS

Planes Cumplir con 100% de actividades planeadas
Diversificaciéon de servicios Diversificar y/o mejorar 3% de los servicios al afio
METAS DE LA PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y DESARROLLO

Porcentaje de colaboradores 100% de colaboradores capacitados

que reciben capacitaciones

Capacitaciones anuales Aumentar un 50% la cantidad de capacitaciones

3) INDICADORES
Para poder llevar un control de los objetivos estratégicos estos se deben convertir en metas
y estos en indicadores, pero para establecer los indicadores hace falta definir criterios para
escoger los méas adecuados, los criterios son los siguientes:

Tabla 34 Criterio de indicadores

Pertinencia Debe referirse a los procesos y servicios esenciales
que desarrollan los parques para reflejar el grado
de cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Relevancia Asegurarse de gque se estad midiendo los objetivos
vinculados a lo estratégico.
Homogeneidad Implica preguntarse cual es la unidad del producto

turistico y, mas importante, procurar que dichas
unidades sean equivalentes entre si en términos de
los recursos que consume.

Independencia Los indicadores deben responder en lo fundamental
a las acciones que desarrollan y controlan los
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parques o a las variables del entorno que se vean
afectadas directamente por esas acciones.

Costo La obtencion de la informacion para la elaboracion
del indicador debe ser a costos que tengan
correlacion con los recursos que se invierten en la

actividad.

Confiabilidad Digno de confianza, independiente de quien realice
la medicién.

Simplicidad y Comprensividad Se deben cubrir los aspectos mas significativos del

desempefio, pero la cantidad de indicadores no
puede exceder la capacidad de analisis de los
usuarios, tanto internos como externos. Los
indicadores deben ser de facil comprension, libre de
complejidades

Oportunidad Debe ser generado en el momento oportuno
dependiendo del tipo de indicador y de la necesidad
de su medicion y difusion.

No redundancia Debe ser Unico y no repetitivo.

Focalizado en areas controlables Focalizado en areas susceptibles de corregir en el
desempefio de los parques, generando a la vez
responsabilidades directas entre colaboradores.
Participacion Su elaboracion debe involucrar en el proceso a
todos los actores relevantes, con el fin de asegurar
la legitimidad y reforzar el compromiso con los
objetivos e indicadores resultantes.

Para plantear indicadores es adecuado definirlos como KPI- Un Indicador Clave de
Desempefio, o KPI por sus siglas en inglés (Key Performance Indicator), es una herramienta
con la cual se mide el alcance o nivel de rendimiento de un proceso que se esté ejecutando;
de esta manera puedes saber qué tanto se estan logrando los objetivos, dentro del tiempo
establecido. Tomando en cuenta estos criterios se tienen los siguientes KPI:

Tabla 35 Indicadores del CMI

INDICADORES DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA

Sostenibilidad Ganancia anual = Total de ingresos—Total de egresos

Participacién de mercado % de participacién=visitantes del Parques *100
Total de visitantes de PR

INDICADORES DE LA PERSPECTIVA CLIENTES

Afluencia de visitantes % de crecimiento=(Periodo n)—(Periodo base) *100
Periodo base

Satisfaccion de los visitantes | Satisfaccién cliente=calificacién de los parques
Total aspectos evaluados de los parques

INDICADORES DE LA PERSPECTIVA PROCESOS
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Planes % de cumplimiento: Act. desarrolladas*100

Act. planificadas
Diversificacion de servicios Servicios mejor/diversif = #.de servicios mejorado
diversif. afio operativo

INDICADORES DE LA PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y DESARROLLO

Porcentaje de colaboradores % de capacitaciones= Colaboradores en capacitacién *100
que reciben capacitaciones Total de colaboradores del Parques
Capacitaciones anuales % de crecimiento=_(Periodo n) —(Periodo base) *100

Periodo base

5. DEFINICION DE ESTRATEGIAS

En toda panificacion es importante identificar los objetivos a cumplir, establecer las metas
y la parte mas importante es el como se puede lograr todo lo que se propone, para esto es
conveniente definir estrategias. Es muy importante no confundir las estrategias, con los
objetivos estratégicos. Las estrategias son los planteamientos que nos serviran para cumplir
la mision. Los objetivos estratégicos son los pasos a lograr para cumplir la estrategia y
siempre son de largo plazo.

La planificacion debe contener los objetivos, que es lo que se plantea y hacia dénde quiere
llegar. Cuestionarse como es que se lograran los objetivos y aplicarlos de una forma
correcta. Saber con qué recursos se cuenta y cuales hacen falta y ante todo la disposicion
al cambio. Saber quiénes integraran el proceso y que rol se les asignara dentro del mismo.
A este proceso, a este planteamiento se le llama planeacion estratégica.

La planeacion estratégica debe ser para las organizaciones de vital importancia, ya que, en
sus propositos, objetivos, mecanismos, etc. se resume el rumbo, la directriz que toda la
organizacién debe seguir, teniendo como objetivo final, el alcanzar las metas fijadas,
mismas que se traducen en crecimiento econémico, humano o tecnolégico

Una buena estrategia debe:
e Ser capaz de alcanzar el objetivo deseado.

e Realizar una buena conexion entre el entorno y los recursos de una organizacion y
competencia; debe ser factible y apropiada

e Ser capaz de proporcionar a la organizacion una ventaja competitiva; deberia ser
Unica y sostenible en el tiempo.

¢ Dinamica, flexible y capaz de adaptarse a las situaciones cambiantes.
e Debe ser medible en términos de su efectividad

La planificacion estratégica es importante para las empresas porque une las fortalezas
comerciales con las oportunidades de mercado y brinda una direccion para cumplir con los
objetivos. Un plan estratégico es un mapa, el cual brinda una ruta para una empresa. Incluye
las metas y los objetivos para cada area critica del negocio, entre los que se encuentran la
organizacion, la administracion, la mercadotecnia, las ventas, los clientes, los productos,
los servicios y las finanzas. Estas areas comerciales se distribuyen en un sistema integrado
gue permite que la organizacion pueda trazar una ruta de manera exitosa y encaminarse a
cumplir sus metas. Para esto se utiliza el analisis FODA.

120



i. FODA
El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar un
analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la
empresa. Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla creada a partir de cada
letra inicial de los términos mencionados anteriormente.

a) ¢Qué es el analisis FODA?
El andlisis FODA son siglas que representan el estudio de las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, de una empresa un mercado, o sencillamente a una persona.

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra externa.
La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del destino turistico,
aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control.

La parte externa observa las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que
debe enfrentar el destino turistico en el mercado seleccionado.

En este punto se tiene que desarrollar total capacidad y habilidad para aprovechar esas
oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuales
no es posible obtener poco o ningun control directo. De manera general, habitualmente el
andlisis FODA en materia turistica, se realiza en funcién de diversos ejes tematicos:

Planificacion y gestion turistica

Territorio y destino.

Producto turistico.

Promocién, comunicacién y comercializacion
Autosostenibilidad.

Fortalezas Oportunidades

FODA

Debilidades Amenazas

ii. MATRIZ FODA

Para el desarrollo de la matriz FODA se toma en cuenta todo el andlisis realizado en el
diagnéstico, para determinar los 4 elementos del analisis, para este punto se considera a
los parques integrados, cada elemento especifico y los generales.

121



b) DEFINICION DE ESTRATEGIAS PARA LOS PARQUES INTEGRADOS

PARQUES INTEGRADOS

Fortalezas

1. Precios accesibles para la poblacion

2. Recursos haturales aptos para el turismo de aventura
3. Variedad de flora 'y fauna

4. Amplia variedad de gastronomia por
comerciantes.

5. Realizacion actividades culturales o recreativas.
6. Ubicacién cercana a la capital

7. Seguridad interna garantizada

8. Mano de obra disponible y cercana

Debilidades

parte de

Oportunidades

1. Alto Interés de los turistas por atractivos naturales y actividades de aventura
2. Amplia promocion del turismo nacional

3. Apoyo por parte del Estado

4. Potencial de diversificacion de servicios

5. Creacién de nuevos empleos al diversificar servicios.

6. Existencia de normas técnicas nacionales para turismo de aventura

7. Utilizacion de internet y redes sociales para publicitar el parque

8. Disposicion de los visitantes a visitar una ruta conjunta de los 3 parques

9. Trabajo conjunto

10. Disposicion de tour operadoras a brindar servicios en los parques

Estrategias FO

* F1, O7 Promocién del parque mostrando sus atractivos turisticos y los precios
correspondientes.

* F2, 06 Instalacion de juegos de aventura aprovechando los recursos naturales
y usando las normas técnicas salvadorefias

* F5, O10 Realizar convenios con tour operadoras para promocionar los
servicios prestados

* F5, 010 Creacion de organizacion con enfoque turistico.

Estrategias DO

Amenazas

1. Mejor promocion de la competencia

2. Prejuicios de la poblacion sobre la seguridad del lugar
3. Competencia indirecta cercana al lugar

4. Servicios diversificados de la competencia

5. Mayor impulso turistico al area costero-marinay al turismo de sol y playa.

Estrategias FA

* F1, A1 Hacer publicidad de los servicios ofrecidos junto con los precios
correspondientes.

* F3, A4 Explotar los recursos naturales para diversificar los servicios de los
parques

Estrategias DA

1. Falta de administracion eficiente.

2. Infraestructura no adecuada

3. No cuenta con diversificacion de servicios turisticos
4. Falta de personal para atender a turistas
5. Falta de planes de mantenimiento

6. Poca promocion de los parques

7. Segmentacioén diferente para cada parque
8. Insostenibilidad econémica

9. Falta de organizacion eficiente

10. Opinion desaprobatoria de los visitantes
11. Abastecimiento ineficiente

* D2, O3 Mejorar la infraestructura de los parques.

» D4, O5 Contratacion de personal que atienda a los turistas con servicios de
calidad.

* D11, O9 Realizar un abastecimiento conjunto aprovechando ofertas y las
ventajas de cada parque

« D7, A3 Aprovechar la segmentacion diferente para destacar la
diversificacion de los servicios que brindan los parques.

* D6, A2 Al realizar la promocion de los parques destacar la seguridad
brindada por estos.
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iii. Estrategias

En las estrategias se debe destacar que hay 3 tipos, las generales a través del FODA y se
deben agregar las estrategias funcionales y las operativas, estas se refieren a las
estrategias debajo en la estructura jerarquica, estas estrategias son:

Tabla 36 Estrategias

Estrategias generales Estrategias funcionales Estrategias operativas

Promocién del parque
mostrando sus atractivos
turisticos y los precios

correspondientes.

Determinar el encargado de
realizar el manejo de la
promocion por  redes
sociales

-Realizar publicaciones 3
veces a la semana
promocionando el parque
-Atender las dudas de los
visitantes que realicen por
redes sociales

-Destacar la  seguridad
brindada a los parques

Instalacion de juegos de
aventura aprovechando los
recursos naturales y usando

-Invertir en nuevos juegos
-Determinar los encargados
de la supervision de los

-Capacitar en los nuevos
juegos
-Atender

de forma

las normas técnicas | nuevos juegos adecuada a los visitantes
salvadoreias

Realizar convenios con tour | -Establecer los encargados | -Recibir al tour operador
operadoras para | de la supervision del tour | -Recibir y dar la bienvenida

promocionar los servicios | operador a los visitantes
prestados -Realizar el convenio vy
especificaciones del
contrato
Mejorar la infraestructura de | -Invertir en cambiar la | -Realizar el mantenimiento
los parques. infraestructura obsoleta necesario
-Invertir en mejorar la | -Inspecciones regulares

infraestructura deteriorada

cada parque.

Implementar la capacitacion | -Determinar el personal | -Capacitar en los nuevos
de los antiguos | idéneo para los nuevos | servicios prestados
colaboradores, para la |juegos

colaboracion entre los 3

parques.

Realizar un abastecimiento | -Determinar las | -Realizar inspecciones de
conjunto aprovechando | necesidades de compras provisiones

ofertas y las ventajas de -Realizar planes de

abastecimiento

Creacién de organizacion
con enfoque turistico

-Determinar las
necesidades de personal en
las diferentes areas

-Realizar las actividades
turisticas

-Realizar las actividades de
mantenimiento de acuerdo

a aun plan establecido

En esta tabla se exceptian aquellas estrategias generales que son similares.
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iv. Acciones

Por esa razon a cada estrategia la acompafia una o varias acciones estratégicas que
buscan llevar a cabo lo planteado por cada objetivo, por ello a continuacién se presentan
las acciones claves del desarrollo de las estrategias planteadas:

Tabla 37 Acciones perspectiva financiera

ACCIONES DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA

Sostenibilidad

Acciones

Estrategia
Mejorar la infraestructura de
los parques.

Creacioén de organizacion con
enfoque turistico.

Promocién del parque
mostrando  sus  atractivos
turisticos 'y los precios

correspondientes.

Invertir en infraestructura parte de las ganancias generadas

por la operacién de los servicios dentro del parque.

Realizar el disefio del plan de desarrollo turistico sostenible
para los parques.

Medir periédicamente el resultado de los indicadores para
formular e identificar oportunidades de mejora.

Crear una cultura de mejora de procesos y procedimientos
en la cual se vean involucrados todos los colaboradores del
parque.

Crear un esquema de informacion para proporcionar desde
los mandos medios del parque las acciones correctivas o
preventivas ante la presentacion de los indicadores de
desempefio.

Disefiar un plan de retroalimentacion y medicion de
indicadores, que puedan ser trasladados al componente
estratégico.

Realizar un plan de mantenimiento que permita tener las
instalaciones en Optimas condiciones para los visitantes.

Participacion de mercado

Elaborar una propuesta de marketing mix, para desarrollar
el posicionamiento del parque.

Disefiar un plan de mercadeo que tenga como prioridad la
atraccion del mercado objetivo del parque

Crear Ofertas y paquetes turisticos que involucren el uso
de los atractivos mejorados y diversificados.

Realizar presentaciones a medios de comunicacion de
forma periédica sobre los avances en el desarrollo de la
innovacion de los servicios turisticos.

Programar dias dedicados los parques, en las redes
sociales del ISTU, en donde se interactle y cree un lazo
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con los usuarios de medios digitales a través de campafias
de expectacion.

Tabla 38 Acciones perspectiva Clientes

ACCIONES DE LA PERSPECTIVA CLIENTES

Afluencia de visitantes

Instalacion de juegos de
aventura aprovechando los
recursos naturales y usando
las normas técnicas
salvadorefias

Realizar convenios con tour
operadoras para promocionar
los servicios prestados

Creacioén de organizacion con
enfoque turistico

Crear alianzas con la mayor cantidad de operadores
turisticos y estrechar una relacién ganar-ganatr.

Desarrollar convenios de cooperacion técnica para mejorar
la prestacion de servicios turisticos en los parques

A través de un programa de mercadeo, desarrollar un
concepto turistico Unico para los parques

Planificar adecuadamente el desarrollo de las actividades
culturales.

Satisfaccion de los visitantes

Implementar manuales operativos para cada uno de los
servicios en los cuales se incluya las BPT y las normas
técnicas en materia turistica.

Definir Optimamente la configuracion de la oferta de
servicios turisticos prestados en el parque, a fin de
transmitir a los turistas los beneficios obtenidos

Mantener el registro de teméaticas técnicas actualizado
conforme a las nuevas ediciones de las normas técnicas
salvadorefias en el area de turismo.

Controlar todos los puntos criticos de los procesos de
prestacion de servicios para iniciar en el ciclo de mejora
continua.

Elaboracion de un mapa de ubicacién de las sefales
turisticas y de informacion dentro del parque de acuerdo a
las necesidades especificas de cada zona.

Crear una propuesta de programa de calidad turistica, el
cual debe ser inherente a todos los componentes del
modelo, el cual este basados en las directrices de las BPT.
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Tabla 39 Acciones perspectiva Procesos

ACCIONES DE LA PERSPECTIVA PROCESOS

Planes

Creacion de organizacién con
enfoque turistico

Realizar un abastecimiento
conjunto aprovechando ofertas y
las ventajas de cada parque.

Creacion de organizacion con
enfoque turistico

Instalacion de juegos de aventura
aprovechando los recursos
naturales y usando las normas
técnicas salvadorefias

Fomentar la programacion de los domingos artisticos-
culturales en las instalaciones de los parques.

Fomentar la creacion de relaciones con clubes u
organizaciones artisticas, para promover espacios de
cultura y esparcimiento.

Diversificar los festivales durante el afio para evacuar
la afluencia de los festivales frutales.

Realizar eventos turisticos, que tengan apoyo de otras
instituciones del estado.

Crear un manual de funciones que especifique la labor
de cada puesto dentro de la organizacion del parque.

Diseflar una estructura organizacional, funcional y con
la cantidad adecuada de tramos de control segin sea
la necesidad del modelo.

Dividir la estructura del parque optimizando los
recursos y teniendo Unicamente a la cantidad
indispensable de colaboradores que operativicen el
modelo.

Propuesta de control sobre los proveedores de
servicios internos dentro del parque.

Diversificacion de servicios

Mejorar la estructura fisica y de sefalizaciéon
interpretativa de los senderos actuales.

Apoyar la mejora de los servicios.
Disefar las rutas de senderismo.

Diversificar la mayor cantidad de servicios eco-
turisticos demandados por la poblacién a través del
estudio de mercado mas reciente.

Elaborar un plan de mercadeo agresivo que muestre la
innovacién y mejora de servicios de los parques
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Tabla 40 Acciones perspectiva de aprendizaje y desarrollo

ACCIONES DE LA PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y DESARROLLO

Porcentaje de colaboradores que reciben capacitaciones

Implementar la capacitacion de los
antiguos colaboradores, para la
colaboracion entre los 3 parques.

Realizar auditorias sobre la efectividad de las
capacitaciones recibidas por parte de los miembros de
los parques.

Profesionalizar a los guias turisticos a través de las
tematicas normalizadas y de las competencias basicas
gue deben poseer.

Contar con un staff permanente de guias turisticos,
guias locales y guias especializados, segun dicta la
norma técnica en los requisitos minimos de
desempefio de los guias.

Capacitaciones anuales

Implementar la capacitacion de los
antiguos colaboradores, para la
colaboracion entre los 3 parques.

Implementar un plan de capacitaciones anual para
todos los colaboradores del parque, tanto operativos
como gerenciales.

Busqueda de oportunidades de formacién
internacional para todos los niveles de servicio dentro
del parque.

Utilizar anualmente un diagnéstico de necesidades de
capacitacion y desarrollar estratégicamente los
objetivos y temas a impatrtir.

v. Plan de contingencia

Tabla 41 Plan de contingencia

PLAN DE CONTINGENCIA

EVENTUALIDAD

POSIBLE SOLUCION

Si al finalizar el afo no se
han alcanzado las metas
propuestas.

Replantearse y analizar las metas de los objetivos y la
importancia de estos, a través de un estudio de los
indicadores, de la situacién actual y el contexto de la
organizacion.

Si el promedio de visitas ha
disminuido

Aplicar estudio exhaustivo del aspecto de mercadeo,
para determinar porque razéon ha sucedido y fortalecer
este aspecto para alcanzar las metas propuestas.

Si el lanzamiento de un
nuevo servicio no alcanza
los niveles de aceptacion
planeados.

Implementar un nuevo plan de publicidad destacando las
cualidades y lo innovador del servicio, a través de todos
los medios posibles, pero con mayor énfasis en los
medios digitales, y actualizaciones constantes.
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Elevacion en el nimero de Estudiar los métodos mediante los cuales se brindan los
guejas recibidas o mala servicios para determinar la causa de las quejas o la
calificacion, debido a la insatisfaccion.

calidad de los servicios.

Se eleva el costo de insumos Hacer alianzas con nuevos proveedores que puedan
ofrecer productos sustitutos, sin perder de vista que
estos cumplan con los requisitos y especificaciones de
material, de modo que se disminuya el precio de los

insumos.

6. MERCADEO

i. Estrategias

Las estrategias de mercadeo utilizan el producto, el precio, la plaza y la promocién. Estas
variables también conocidas como las cuatro P, deben ser disefiadas a la medida de las
necesidades especificas de la organizacién para permitirle que alcance o sobrepase sus
objetivos. El producto hace referencia a la combinacion de bienes y servicios que ofrece
la empresa al mercado objetivo. El precio es el esfuerzo que tendran que realizar los
clientes para obtener el producto. La plaza o distribucion incluye las actividades que hace
la empresa para que el producto esté disponible para sus clientes objetivo. La promocion
hace referencia a las actividades que comunican las ventajas del producto y persuaden a
los clientes objetivo para que lo compren. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, &
Flores Zamora, 2011)

En este apartado se definen las estrategias en base a las 4 P para que los parques turisticos
puedan cumplir con sus objetivos en el ambito de mercadeo.

a) Producto
1. Parques integrados

Como parte de la encuesta al consumidor, se pregunté a los participantes si les gustaria la
creacion de una ruta turistica que incluya los parques Balboa, puerta del Diablo y Parque
de la Familia. Se obtuvo que un 92.2% de los encuestados les parecio positivo la creacion
de una ruta turistica.

Por lo tanto, se propone la creacion de una ruta turistica, cuyo propdésito principal es poder
aprovechar la proximidad de estos, en especial la colindancia del Parque Balboa con el
Parque de la Familia. En este caso seria una integracion de los parques.

Mediante la interconexion de los parques, los visitantes podran acceder a los otros parques
a través de los medios necesarios. En el caso del Parque de la Familia y Balboa, este puede
bastar con un paso peatonal, pero en el caso de la Puerta del Diablo, se debera establecer
un medio motorizado apropiado para el desplazamiento en ambos sentidos de los visitantes
0 que los turistas se desplacen por sus propios medios. En este sentido, si los turistas se
desplazan en vehiculo propio, se propone que a los conductores se les proporcione un ticket
que les permita a acceder ese mismo dia a los parqueos de los otros parques sin cargo
extra. Esta caracteristica del modelo, que consiste en la integracion, ayuda en la creacion
de un polo turistico, lo cual ayudara a la zona en general de 2 km entre los parques.
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2. Diversificacién de servicios

Un 98% de los participantes de la encuesta indicaron estar de acuerdo con que se
ofrecieran nuevos servicios en los parques. En esta linea, se propone la incorporacion de
nuevos servicios a la oferta turistica actual de los parques.

La estrategia de diversificacion puede consistir en crear nuevos servicios que tengan en
comun alguna relacién o desarrollar un nuevo enfoque para los servicios ya existentes. De
esta forma, se puede innovar y mejorar la oferta turistica de los parques de cara a la
competencia, cuya oferta turistica se ha verificado es mucho mas amplia y diversificada,
contribuyendo a que estos sitios sean un destino mas atractivo para visitantes actuales y
potenciales.

Para escoger los servicios a proponer, se revisa las preferencias reflejadas en la encuesta
al consumidor. En la siguiente tabla se muestran los servicios que los encuestados
indicaron que les gustaria se ofrecieran en los parques, en orden de mayor a menor
preferencia.

Tabla 42 Preferencia de los servicios en parques turisticos

Servicio ' Porcentaje

Alquiler de articulos deportivos 14.3%
Senderismo 10.5%
Producto gastronémico 9.5%
Camping 9%
Vivero 9%
Informacién de actividades y guias turisticos | 8%
Alojamiento 8%
Montafismo 8%
Parque de cuerdas altas 8%
Mariposario 7%
Tirolesa 6%
Rapel 4%
Canchas deportivas 0.2%

Los servicios que se tomaron en cuenta son el alquiler de articulos deportivos, el
senderismo, el camping, el vivero y los guias turisticos. El producto gastronémico no se
toma en cuenta porgue este servicio esta a cargo principalmente de arrendatarios de la
zonay los parques ya cuentan con instalaciones adecuadas para que ellos puedan elaborar
los alimentos.

A continuacion, se describen las generalidades de los servicios propuestos:

o Alquiler de articulos deportivos
El alquiler de articulos deportivos fue el servicio sugerido por parte de los encuestados que
tuvo la mayor incidencia. Por esto, se propone el alquiler de dichos complementos a los

visitantes. Las bicicletas y balones de futbol y baloncesto, seran los articulos a alquilar,
dado que estos pueden emplearse en los principales atractivos de los parques. Dado que
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las familias son el publico objetivo, las bicicletas deben estar disponibles tanto para adultos
como para nifos.

El alquiler de estos articulos esta dirigido a impulsar actividades en beneficio de la salud
mental y fisica de las personas, bajo el contexto de las consecuencias por el covid-19. A
continuacion se presenta el diagrama de servicios de este servicio:

[ [

Sefalizacion, Factura, Articulo Articulo Recepcion,
recepcion, recepcion, deportivo, . personal,
deportivo
personal personal. documento documento

Evidencia
Fisica

s - . Regresar
Dirigirse a Recibir articul -
Pagar por Hacer uso del articulo y
punto de

. entregar . L
X servicio Y g articulo recibir
alquiler documento
documento

Acciones del
cliente

Entregar

. . " : . Recibir articul
Acciones visibles Saludary Recibir pago y articulo y Despedir al ecibir articulo

y regresar
documento

del empleado ofrecer servicio dar factura recibir visitante
documento

Acciones no Colocar Inspeccionary
visibles del Registrar venta documento en devolver
empleado organizador articulo

Mantenimiento Estante Mantenimiento Mantenimiento

Procesos de . Sistema de . .
. de sefializacion, control organizador, del sendero de del articulo,
P publicidad bodega recorrido bodega

Figura 53 Diagrama de alquiler de articulos deportivos

. Senderismo

El senderismo, es una actividad recreativa que consiste en hacer caminatas por senderos
o veredas que normalmente discurren por espacios naturales. Aunque es una practica que
nace como una actividad deportiva, no es necesario tener una condicién fisica particular
para hacerla y hoy en dia esta estrechamente ligada al turismo. Caminar es, ademas, una
forma de moverse sin impacto ambiental, lo cual la convierte en una actividad con gran
validez para incorporar a los servicios del parque.

Los dos parques colindantes poseen una gran extension de terreno donde se encuentra
una basta flora, pero esta no es accesible a los turistas porgue no hay senderos en dichas
extensiones. Esta falta de caminos contribuye al descuido por parte del personal de
mantenimiento, observandose arboles caidos, cerca perimetral dafiada, e incluso la
vegetacion obstruye algunos tramos de los caminos existentes.

La realizacion de senderos en el &rea de abundante vegetacion contribuird a una mayor
oferta de los servicios turisticos y al mantenimiento de la flora del lugar, dado que es una
actividad con poco impacto ambiental, siempre que las areas de paso estén delimitadas
adecuadamente.

Al momento de disefiar el circuito por donde seré trazado el sendero entre los dos parques
se debe procurar que esta recorra la mayor parte de atractivos de los parques como los
monumentos, miradores, jardines ornamentales, entre otros.

A continuacion, se presenta el diagrama de servicios del servicio de senderismo:
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Figura 54 Diagrama para el servicio de senderismo

o Camping
El servicio de camping puede ser descrito como el alquiler de un &rea delimitada que ha
sido dotada y acondicionada para que las personas instalen elementos de estancia
portétiles tales como tiendas de campafia u otros elementos andlogos facilmente
transportables o desmontables. Para poder ofertar este servicio, sera importante contar con
el personal adecuado para el resguardo y gestion del area, asi como personal de seguridad
y en cuanto a la infraestructura, lo principal es la construccion de plataformas adecuadas.

El diagrama para camping es el siguiente:
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Entregar
equipoy
retirarse
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Acciones visibles
del empleado
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Figura 55 Diagrama para camping
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. Vivero

Un vivero es una instalacién agronémica donde se cultivan, germinan y maduran todo tipo
de plantas (Pérez & Gardey, 2010). Para el caso de los parques, este vivero reuniria los
tipos de plantas que caracterizan la zona donde se encuentran los parques, para que los
visitantes puedan apreciarlas y ademas adquirirlas si asi lo desean. Estas instalaciones
también se pueden emplear para reforestar las zonas verdes de los parques, asi como los
jardines ornamentales de las zonas de descanso.

A continuacion, se presenta el diagrama de servicios para la instalacion del vivero:

Edificacion,
Evidencia Sefializacion de Mostrador, plantas, Sefalizacion de
Planta, factura.

Fisica entrada entrada Personal, salida

letreros.

. Dirigirse a la -
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entrada del

cliente . vivero instlaciones planta
vivero

Salir del vivero

Linea de interaccion=

Saludary Supervisar
ofrecer acciones de
informacion visitantes

Recibir pago Despedir
por la compra visitante

Acciones visibles
del empleado

|/

Linea de visibilidad=

Acciones no
visibles del Registar visita Registrar pago
empleado

. . Mantenimiento .
Procesos de Mantenimiento Sistema de Sistema de

defloray

soporte de sefiales conteo e, cuentas
edificacion

Figura 56 Diagrama para servicio de vivero

o Informacion de actividades y guias turisticos

Un guia turistico es aquella persona que se dedica a acompafar grupos de visitantes a lo
largo de los destinos turisticos mientras proporciona informacién acerca de los atractivos
naturales, culturales e historicos. Se propone que se incluya el servicio de guias turisticos
para guiar a los visitantes a travées de los tres parques turisticos, entre sus
responsabilidades se encontraran la asistencia y el acompafiamiento a visitantes,
interpretacion de los bienes naturales y culturales, informar sobre eventos especiales que
se llevan o llevaran a cabo, asi como de los servicios de los parques y el control de las
personas en cuanto a restricciones o precauciones necesarias en el desarrollo de las
actividades dentro del recorrido.

A continuacion, se presenta el diagrama de servicios de guias turisticos:
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Figura 57 Diagrama para guias turisticos

b) Precio
1. Precios accesibles

El costo es el tercer motivo por el cual los visitantes acuden a los parques turisticos, solo
después de la cercania y la gastronomia del lugar. También, se puede afirmar que los
visitantes prefieren los precios bajos en base a los resultados de una de las preguntas
contenidas en la encuesta. El 45.2% respondié que estaria dispuesto a pagar de $2 a $5
para la prestacion de los servicios turisticos, el cual era la opcién con el rango de precios
mas bajo seguido por un 33.5% que eligié la opcion siguiente de $5 a $10.

Teniendo en cuenta las preferencias del consumidor, se propone supervisar a los
arrendatarios para que estos tengan precios accesibles dentro de un rango que no supere
los $5 a $10 por producto o servicio, siempre que sea posible.

Cualquier servicio dentro del parque, sea ofrecido por la administracién o arrendatarios,
deberan estar en los rangos de precios mencionados.

Esta estrategia de precios aunada a la estrategia de diversificacion les permitira a los
parques posicionarse competitivamente en el mercado turistico.

Para visualizar el posicionamiento buscado con esta estrategia se presenta el siguiente
diagrama de posicionamiento donde se han empleado las variables de la oferta de servicios
y la de precios en los ejes, porque es informacion conocida para la competencia. De esta
forma, se han ubicado los tres tipos de competidores en conjunto. Se puede observar que
la competencia directa se encuentra dentro del cuadrante donde se pretende posicionar el
proyecto de integracion de los tres parques turisticos.
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Figura 58 Mapa de posicionamiento para integracién de parques

c) Plaza
1. Cooperacién con tour operadores

Los operadores de turismo son empresas que se encarga de ofrecer productos y servicios
turisticos, por medio de la contratacién de otros proveedores de los cuales obtiene los
servicios para la creacién de paquetes del tipo todo incluido, este se integra a otras
empresas para prestar sus servicios tales como alojamiento, transporte, recreacion, entre
otros. Por lo tanto, si los parques formaran parte de los destinos turisticos que dichos
operadores ofrecen a sus clientes, seria una forma de aumentar la afluencia de visitantes
hacia estos.

Se propone entregar folletos informativos a los operadores de turismo que fueron
consultados durante la investigacion del mercado distribuidor con la oferta diversificada y
mejorada de los parques recreativos, para que estos puedan informar a sus clientes sobre
los parques.

d) Promocion

La promocion de los parques es sumamente importante, ya que a partir de este se le puede
un realce como polo turistico, a la zona, atrayendo visitantes extranjeros y aprovechando
los nuevos servicios diversificados para los 3 parques.

1. Publicidad en redes sociales

Como se vio reflejado en la encuesta, la principal fuente a la que las personas acuden para
consultar sobre destinos turisticos son las redes sociales. Este medio sobresale por sus
multiples ventajas como excelentes resultados a costes mucho menores que los medios
convencionales, facilidad de llegar a un segmento de mercado, dado que las distintas
plataformas de redes sociales cuentan con una amplia cantidad de informacion respecto a
cada uno de sus usuarios, conociendo sus gustos, preferencias, caracteristicas y
comportamiento y ademas dichas plataformas posee una gran diversidad de analiticas que
le permiten al anunciante conocer los resultados y la eficacia de sus campafas. Ofrecen
estadisticas en tiempo real que ayudan a realizar modificaciones, en caso de que los
resultados obtenidos no sean los esperados.
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De acuerdo con un estudio sobre el consumo mediatico que realizo la Escuela de
Comunicacion Monica Herrera, se establecié que las 5 redes sociales mas utilizadas en el
pais en el afio 2020 fueron WhatsApp, Facebook, YouTube, Instagram y Twitter, en ese
orden. También destaca que TikTok —una herramienta que permite subir videos cortos—
figurd en el sexto puesto detras de las antes descritas, es importante aclarar que esta red
social no estuvo incluida en el estudio que se realiz6 en el 2019, pues apenas entraba al
mercado salvadorefio. (Carballo & Marroquin, 2020)

Se propone realizar publicidad sobre la integracion de los tres parques turisticos y su oferta
turistica, en las plataformas de Facebook, Youtube, Instagram y Twitter, debido a que estas
son las redes sociales que ofrecen la posibilidad de realizar publicidad. A pesar de que no
es publicitarse en WhatsApp, es importante tener un canal de comunicacién en este medio,
donde se puedan atender las dudas del publico de forma personalizada.

2. Distribucién de promocionales

La segunda fuente de informacién que consultan las personas son recomendaciones de
sus familiares y amigos. Este tipo de publicidad est4 basado en las opiniones auténticas de
los visitantes reales de los parques. Si se desea utilizar la publicidad de recomendacion
correctamente, lo mas importante es motivar a los visitantes a que compartan sus
recomendaciones con sus amigos y familiares a través de diversos canales como
conversaciones, redes sociales, teléfono, correos u otros.

El uso de este método de promocién implica, primero, la generacién de clientes satisfechos
por el servicio recibido y en el segundo lugar se debe motivar a dichos clientes a compartir
su experiencia positiva con su circulo de amigos y familiares. Una buena herramienta son
los regalos promocionales, ya que permite reforzar la imagen de la marca en ellos.

Se propone entregar promocionales a los visitantes como camisas, llaveros, lapiceros y
separadores con imagenes alusivas a los parques recreativos, sus principales atractivos y
Su propia marca.

ii. Condiciones de lademanda

En este apartado se desglosa con mucho mas detalle la demanda futura de los tres parques
turisticos y de sus servicios, los datos utilizados son aquellos que resultaron de las
proyecciones en el mercado consumidor. Cabe destacar que dichas proyecciones fueron
calculadas en base al plan de muestreo, donde los resultados de una pequefia muestra de
la poblacion fueron proyectados al total esta, dado que no se cuenta con datos de los
ingresos de personas a la Puerta del Diablo, parque que se presume recibe el mayor
namero de visitas de los tres.

iii. Brief de mercadeo

El Brief es un documento escrito que se redacta de forma breve en donde se desarrolla la
planificacion, ejecucion y evolucion de un proyecto. El siguiente Brief de mercadeo ofrece
una vision concentrada y completa de las diversas estrategias de mercadeo planteadas en
el marco del componente de planificacion.
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Proyecto
Integracion de los parques recreativos Balboa, Puerta del Diablo y

Parque Parque de la Familia denominando al conjunto Parque Integracion.
INTEGRACION

| Antecedentes

Los parques recreativos Balboa, Puerta del Diablo y Parque de la Familia son sitios
turisticos administrados por entidades estatales cuyo principal proposito es ofrecer una
opciodn para la sana recreacion y entretenimiento de la familia salvadorefia. Los primeros
dos pargues llevan aproximadamente 70 afios de operacion, mientras que el ultimo tiene
unos 24 afos. Actualmente, estos parques son competidores entre si, pero con la
oportunidad de unir fuerzas, estos sitios pueden contrarrestar sus debilidades y potenciar
sus fortalezas, haciendo frente a los demas competidores en la zona de los Planes de
Renderos para poder ofrecer un destino revitalizado y mejorado a sus visitantes.

Misién integrada

“Proporcionar el lugar adecuado para la poblacion salvadorefia aledafa a los planes de
Renderos para la promocion y estimulacion de la recreacion familiar y social como factor
determinante de la sociedad, por medio de la oferta turistica que las personas desean,
integrando la capacidad de los parques y el recurso humano para el desarrollo tanto de los
parques como de la zona”.

Vision integrada

“Alcanzar el Liderazgo brindando espacios y lugares para la familia salvadorefia con zonas
gue permitan el desarrollo familiar, permitiendo de esta manera la sostenibilidad econémica
del parque y de las zonas circundantes desarrollando los objetivos y metas para alcanzar
el reconocimiento a nivel nacional e internacional, alcanzando muchos nuevos visitantes.”

Valores integrados

- Responsabilidad - Dignidad

- Laboriosidad - Justicia

- Honestidad - Solidaridad
- Honradez - Humanismo

| Objetivos de la campafia |

Objetivo general

Promover la afluencia de visitantes a los parques recreativos Balboa, Puerta del Diablo y
Parque de la Familia a través de la integracion de estos tres sitios turisticos ubicados en
Los Planes de Renderos para ofrecer un destino de calidad para el esparcimiento y
recreacion de las familias salvadorefas.

Objetivos especificos

- Mejorar la oferta actual de servicios de los parques incorporando servicios que sean de
la preferencia de los visitantes.
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Ser parte de los destinos que los operadores de turismo incluyen en sus paquetes, para
gue los visitantes que lo deseen puedan movilizarse a los parques a través de estos.
Informar a los visitantes actuales y potenciales sobre la variedad de atractivos turisticos
que poseen los parques.

Destacar mediante la informacion visual, los atractivos mas importantes que se ubican
en el Municipio, y que estan a disposicién para las personas que deseen realizar
turismo.

Partes interesadas |

- Instituto Salvadorefio de Turismo
- Ministerio de Hacienda

Publico objetivo

El publico objetivo se describe en el siguiente perfil del visitante de los parques

Tabla 43 Perfil del visitante de los parques

Criterios demograficos Reside en municipios préximos a los parques
Personas entre los 18 y 41 afios

Género masculino y femenino

Ingreso familiar igual o inferior a los $600.00
Grupo familiar de 3 a 6 individuos
Preferencias Visita lugares con atractivos naturales
Realiza turismo principalmente en temporadas bajas.
Destinos turisticos con precios accesibles
Necesidades Areas ordenadas y limpias

Instalaciones en buen estado y suficientes
Seguridad

Practica de las medidas de bioseguridad
Principales medios de | Redes sociales

informacion donde consulta | Recomendaciones de familiares y amigos
sobre sitios turisticos Radio y television

Imagen de la campafa

Se busca transmitir una imagen donde se resalte el ambiente familiar, el sano esparcimiento
y recreacion a través de las actividades que pueden realizarse al aire libre en espacios con
abundante vegetacién, en un clima fresco. Ademas de destacar el producto gastronémico
del lugar ofrecido, principalmente por empresarios de la zona.

Resultados esperados

Aumento de la afluencia de turistas a los parques

Mayor nimero de arrendatarios que ofrecen sus servicios en los parques

Mayor preferencia de los visitantes con respecto a otros atractivos préximos a la zona
Llegada de turistas por medio de operadores de turismo

Acciones |
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Establecer los medios necesarios para conectar los parques entre si y posibilitar el libre
transito de los visitantes

Crear un sistema de renta de bicicletas y balones de futbol y baloncesto

Construir los caminos a través de la vegetacion para la practica de senderismo
Contratar guias turisticos

Elaborar recorridos a lo largo de los parques que incluyan sus principales atractivos
Acondicionar los puntos del parque que formaran parte de los recorridos guiados
Instalar los enseres necesarios para ofrecer la opcion de realizar camping

Entregar informacion a los operadores de turismo donde resalte los atractivos de los
parques para que ellos lo recomienden a sus clientes

Realizar viajes de familiarizacion de los operadores de turismo a los parques
Promocionar los parques a través de los medios mas consultados por el publico objetivo
Proporcionar promocionales con la imagen de los parques para su promocion
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C. COMPONENTE ORGANIZATIVO

Para cualquier empresa o institucion es de suma importancia el definir de forma correcta la
organizacion, no obstante, hay que destacar la diferencia entre el concepto de organizacion,
ya que uno se utiliza como sinénimo de institucion o empresa, que no es al que se refiere
este apartado, sino al otro, el que se refiere a la distribucion de las actividades a realizar,
en esto compete definir los cargos, las funciones, definir al jerarquia, todo esto para poder
determinar de forma adecuada como funcionara la empresa o institucién.

En este apartado se considera lo que es la organizacion de los parques integrados,
administrativa y financieramente, para esto es necesario establecer la estructura
organizativa y las funciones que se desempefiaran en esta nueva estructura organizativa.

1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE PARQUES INTEGRADOS

i. Introduccién®

Las estructuras organizativas definen, en gran medida, los métodos y procedimientos
internos de las organizaciones. No son solo organigramas plasmados en un papel; por el
contrario, son como el ADN que estd impreso en cada seccién, nivel, departamento o
escalafén.

Para empezar, en ellas se reflejan los grados de autoridad y responsabilidad, asi como la
interaccion entre las distintas jerarquias de las empresas.

En un plano general, es muy comun hablar de dos tipos de estructuras: centralizadas, que
son aquellas en las que sobresalen las figuras y los cargos directivos por encima del resto
de integrantes; y descentralizadas, en las que dichos cargos delegan las responsabilidades
en niveles intermedios o bajos.

No obstante, ante la necesidad de optimizar los procesos internos, en la actualidad son
varios los tipos de estructuras que se aplican tanto a empresas grandes como a startups
que recién comienzan su andadura en su respectivo sector comercial.

a) Tipos de estructuras organizativas
Una estructura puede variar en funciéon de varios aspectos, por ejemplo, el nUmero de
integrantes de las empresas, la naturaleza del servicio o producto, el modelo directivo, los
tipos de procesos, entre otros. Veamos algunos de ellos y los rasgos principales que las
hacen mas atractivas en un caso o en otro.

En la actualidad, podemos dividir las estructuras organizativas primordiales en cinco, que
son estas:

1. Estructura funcional.
2. Estructura jerarquica.
3. Estructura lineal.

4. Estructura matricial.
5

Estructura por division.

5 (Pérez A. , 2021)
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. PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LOS
PARQUES

La estructura de los parques integrados se establece como una organizacion jerarquica
funcional, se describen més adelante 2 estructuras, las cuales se tratan como 2 para mejor
la comprension en su jerarquia, una se refiere sobre la que se rigen los parques integrados
y la segunda la estructura general para cada uno de los 3 parques, esto facilita la
comprension de la administracion de cada uno de los parques, al crear una nueva estructura
organizativa para la integracion, se deben tener los siguientes puntos en consideracion:

o La creacion de la nueva estructura es considerando la entrega del parque de la
Familia al ISTU.

o Se plantea que sea una integracion administrativa y financiera entre los 3
parques, en este apartado se puede visualizar la integracion administrativa.

o Se necesita de la autorizacion y emision de acuerdos, para la creacion de esta

integracion de los parques, por parte del ISTU y del Ministerio de Hacienda, lo
cual queda a disposicion de las instituciones.

o Para el ISTU los manuales y acuerdos deben ser aprobados por junta directiva,
en el caso de los parques administrados por esta institucion.

iii. Organigramas

Los organigramas donde se plasman los cargos a desempefar y las relaciones en los
pargues se muestran a continuacion:

a) Organigrama de Pargues integrados

ISTU
(Unidad de turicentros y parques)

Administrador de
parque

Asistente

administrativo

Supervisor de Supervisor de

. ) Supervisor turistico
mantenimiento operaciones

Jardinero Colector

Operario de ornato Operario general Asistente turistico

Figura 59 Organigrama de los parques integrados
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En este organigrama se puede observar los siguientes puntos:
e Se designa un administrador general para los parques integrados.

e EL ISTU depende financieramente del MITUR, el cual actila como apoyo también
de las actividades turisticas de los diferentes parques.

e Se determina un mejor control del mantenimiento, de las operaciones
administrativas y de las actividades turisticas.

e Se determina un enfoque mas turistico en la estructura organizativa.

Con la estructura descrita entre los 2 organigramas se plantea la solucion a los siguientes
problemas que tenian los parques:

e Directamente

o Insuficiente personal operativo en los parques
o Organizacion sin enfoque turistico
o [Falta de promocién de los pargques

e |ndirectamente

o Descuido de zonas verdes
o Falta de inspecciones en la zona verdes
o Mantenimiento inadecuado

Los problemas indirectamente beneficiados deben ser completados con planes de
mantenimiento y el control respectivo, el cual se plantea en la estructura, un tramo de control
corto.

Con esta nueva estructura se podra administrar de mejor manera los recursos de los 3
parques, lo cual es una de las ventajas de la integracion de los parques y que lo hace un
modelo atractivo para su implementacion.

2. PERSONAL

El requerimiento de personal es importante para los parques, debido a que de este depende
el buen funcionamiento de estos, a partir del diagnéstico se identificd un uso inadecuado
de este, se tenia poco o nulo enfoque turistico, es por esto que se propone la cantidad de
personal segun se estableci6 en la estructura organizativa.

Este personal se divide en personal fijjo y temporal. La cantidad de personal fijo esta
considerado en condiciones normales de afluencia de turistas; en el caso de los puntos
altos que muestran las estadisticas de afluencia de turistas, tal como vacaciones de semana
santa, vacaciones agostinas, y fechas finales que incluye meses de octubre y diciembre,
para tales fechas se debera contratar personal temporal.

A continuacion, se muestra el personal requerido por cargo:
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Tabla 44 Personal Requerido por Cargo

Puesto

Administrador de parque

Cantidad
Personal Fijo

Cantidad

Personal Temporal

Asistente administrativo

Supervisor de mantenimiento

Jardinero

Ornato

Supervisor de operaciones

Colector

Operarios

Supervisor turistico

Guias turisticos

Asistencia y mercadeo

Total de personal

N P T N
SlalBlrn|wiklo|w|kikik

Plo|s~|o|~|o|o|jw|o|o|o|o

La cantidad de guias turisticos es en base a las normas técnicas salvadorefias. Esta
cantidad puede varias dependiendo de la afluencia y necesidades de los parques, cabe
destacar que al ser integrados se puede realizar una asignacion diferente para cada parque.

Se defina para cada parque la cantidad de personal y por area.

Tabla 45 Personal requerido por Area

Area

ADMINISTRACION

Cantidad
Administraciéon General
1 Administrador del parque
1 Asistente administrativo

Parque Integracion

ADMINISTRACION 1 Supervisor de mantenimiento
1 Supervisor de operaciones
1 Supervisor turistico

SENDERISMO 8 Guias turisticos

VIVERO 3 Guias turisticos

CAMPING 4

ALQUILER DE OBJETOS 2 Operario

DEPORTIVOS

JUEGOS DE AVENTURA 6 Operador de juegos

LIMPIEZA Y JARDINERIA 6 Aseo y ornato
3 Auxiliar de jardineria

CASETA DE ENTRADA 3 Colector

BODEGA 1 Operario

ATENCION AL CLIENTE 5 Asistencia turistica

(INFORMACION)

Total, de personal requerido 46
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3. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE PARQUES INTEGRADOS

La integracion de los parques crea la necesidad de tener un manual de organizacion y
funciones para el parque integrado, para organizar de manera efectiva cada uno de los
puestos de trabajo, por lo tanto, es debido conocer a precision las funciones que demandara
cada puesto de trabajo. Para el cumplimiento de las metas trazadas y los objetivos es
necesario contar con una guia estructurada que presente el desarrollo de cada puesto de
trabajo. EI manual de organizacion y funciones representa a un documento muy bien
redactado, planificado y analizado, sobre las necesidades, responsabilidades y estructuras
que el parque presenta.

Objetivos del manual
1. Presentar una vision de conjunto de la organizacion de los parques integrados.

2. Precisar las funciones asignadas a cada unidad, para definir responsabilidades y evitar
duplicaciones y detectar omisiones.

3. Ayudar en la correcta realizacion de las labores encomendadas al personal y propiciar la
uniformidad del trabajo.

4. Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacién del trabajo, evitando la repeticién de
instrucciones y directrices.

5. Facilitar el reclutamiento, seleccioén e interrelacion del personal.
6. Determinar la responsabilidad de cada area de los parques integrados.

7. Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles
jerarquicos que lo componen.

También el manual presenta el perfil que debe cumplir la persona que desempefiara las
funciones en dicho puesto de trabajo.

4. PROCESO PARA LA ACTUALIZACION DEL MANUAL DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES

Es evidente que las estructuras organizativas y/o funciones requieren de modificaciones
conforme pasa el tiempo como resultado de una evolucion propia de las mismas, por tal
motivo las unidades deberan actualizarse para poder garantizar la congruencia de sus
acciones, eviten duplicidad y/o desagregacion innecesaria de las funciones que
desempefan y se facilite la prestacién de los servicios con los niveles de calidad y
efectividad requeridos.

El proceso para la actualizacion consta de las siguientes fases:®
1. Indicadores de actualizacion del manual de organizacion y funciones

En este apartado se describen algunas de las causas, que de presentarse indicarian la
necesidad de modificar el manual de organizacion y funciones. Estos son:

6 (Secretaria de Cultura, 2016)

143



e Crecimiento de estructura: cuando se incrementa el nimero de plazas o
puestos en cualquiera de las &reas que integran el parque, o cuando se efectian
cambios de nomenclatura al interior de su estructura.

e Compactacion de estructura: cuando se lleve a cabo una racionalizacion
(cancelacién o fusién de plazas) en las estructuras organizativa del parque,
necesariamente se tendrd que actualizar el Manual de Organizacién y
Funciones, de acuerdo a la nueva estructura organica u ocupacional que se
determino.

e Cambio de nivel jerarquico: en el caso de que una unidad se vea modificada
en su nivel jerarquico, se deben realizar los cambios necesarios para que la
estructura muestra claramente las &reas que estaran bajo su subordinacion.

¢ Modificacién en la asighacion de funciones: cuando se presente aumento,
disminucién o adecuacion de las funciones asignadas a una unidad del parque
y estas impacten en las divisiones que la conforman.

Cabe destacar que la necesidad de modificar el manual no se limita exclusivamente a las
situaciones anteriormente descritas, pues pueden existir otros escenarios que exijan la
actualizacion de dicho documento.

En el caso de que las unidades del parque, efectie una modificacion menor a las funciones
asignadas, solamente se requerira la elaboracion de la hoja que adecue o se adicione al
Manual de Organizacién y Funciones para informar sobre estos cambios.

2. Autorizacién de la Unidad de turicentros y parques
Una vez que se ha presentado una situacién que modifique la estructura organizativa, es
necesario que la Unidad de turicentros y parques sea informada para solicitar la
correspondiente autorizacion de las actualizaciones que se requieran realizar al Manual de
Organizacién y Funciones del parque. La difusion del Manual de Organizacion y Funciones
autorizado, sera responsabilidad exclusiva del adiministrador del parque.

3. Convocatoria con la unidad que solicita la modificacion
En esta etapa se realizara una convocatoria con la o las unidades del parque que han
solicitado una modificacion, donde se les solicitara que realicen los cambios que consideran
pertinente mediante la recoleccion de informaciéon que permita determinar los cambios en
especifico que cubra las necesidades reales de la unidad misma y como esta impacta en la
organizacion del parque en su totalidad.

4. Recopilacion de informacién
La recopilacion la llevara a cabo la unidad que solicita la modificacion a través de técnicas
de recopilacion de informacion como las entrevistas con el personal administrativo y
operativo mediante cuestionarios; asi como el estudio de procesos y procedimientos que
se llevan a cabo dentro de la unidad tanto principales como los auxiliares y la normativa
gue regula las relaciones de mando en toda la estructura organizativa del parque.

5. Analisis de lainformacién
Una vez la unidad ha concluido la recopilacion de la informacion, esta iniciard su analisis lo
cual resultara en la propuesta de la modificacion de la estructura organica de la unidad que
cumpla con los nuevos desafios que genero en primer lugar, la necesidad de modificacion
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siempre buscando evitar la incongruencia de las acciones con los objetivos del parque, la
duplicidad y/o desagregacion innecesaria de las funciones.

6. Elaboraciéon del Manual de organizacion y Funciones
Al recibir la propuesta de modificacion de la unidad, el administrador del parque revisara y
consolidara el documento que se sometera al visto bueno de la Unidad de Turicentros y
Parques gue posteriormente revisara y aprobara la Unidad de Recursos Humanos.

5. MANUAL DE POLITICAS

Un manual de politicas sustenta una importancia trascendente para las organizaciones
porque les permite establecer lineamientos a todos sus integrantes; desde los altos mandos
hasta la Ultima linea de mando y demas interesados en conocer el funcionamiento de esta.
Por medio de los manuales, se puede fomentar el trabajo en equipo, encausar iniciativas e
innovacion, permitiendo coordinar los esfuerzos de todas las unidades en la misma
direccion y finalidad.

El uso de los manuales es fundamental para cumplir los objetivos institucionales, mismos
que generalmente estan expuestos en lo que se conoce como vision, mision y valores.
Permite y promueve la mejora en los procesos internos, incrementando con ello sus niveles
de productividad, eficiencia y desde luego en su eficacia de gestion. Mediante los manuales
se puede generar una cultura y filosofia de trabajo, se establecen criterios propios
enfocados a los procesos de todas las areas, incluyendo las relacionadas con el marketing,
ademas de ser un documento idéneo para reforzar los valores éticos y morales que deben
caracterizar a toda organizacién responsable e innovadora.

La redaccion de un manual de politicas adecuado y extensivo le proporciona a los
empleados una valiosa herramienta, en la cual puede apoyarse para la ejecucion de su
trabajo de forma certera y efectiva reduciendo las posibilidades de una actuacion
inapropiada que pueda llevar a situaciones de conflicto.

Para el modelo de gestion se propone el siguiente manual de politicas:
D. COMPONENTE DE RECURSOS HUMANOS

Este componente es de suma importancia, ya que al ser un servicio el desempefio de los
colaboradores en la prestacion de sus labores, presenta para los visitantes un factor
importante, ya que de este depende en gran medida la satisfaccion de los visitantes, al
obtener un trato agradable y obteniendo la informacion que ellos requieren.

1. ADMINISTRACION DE PERSONAL

La sociedad experimenta constantemente cambios, se enfrenta a desafios, (sociales,
culturales, politicos, econdmicos, entre otros), que hacen que las organizaciones se vean
obligadas a responder de manera inmediata. En el campo de la administracion de recursos
humanos (ARH) se ve reflejado claramente, cumpliendo asi con su propésito que es el de
utilizar de manera eficiente y eficaz los recursos en todo organismo social.

Durante el estudio de la ADR, se requiere de una carta descriptiva de todas aquellas
actividades que realizan los gerentes del area de administraciéon de recursos humanos y, la
indicacion de lo que deberian hacer, durante su ejercicio es al personal a quien se le exige
su contribucién para el mejoramiento del organismo social.

145



La Administracion de personal tiene diversas acepciones, lo que en muchas ocasiones
suelen ser confusas, entre las mas comunes se distinguen las siguientes:

¢ Relaciones Industriales.

e Administracion de Recursos Humanos.
e Administracion de Personal.

¢ Relaciones Humanas en el Trabajo.

¢ Relaciones Laborales.

i. PROCESO DE PLANEACION
El concepto proceso se define como un: “Flujo de eventos interrelacionados e identificados
que se desplazan hacia un objetivo determinado”. “En cierto sentido, el proceso de
planeacioén de recursos humanos, es el flujo de sucesos por el cual la direccién superior
asegura el namero suficiente de personal idéneo en el lugar adecuado y en el momento
oportuno.” (RODRIGUEZ)

“Asi, el personal sera capaz de realizar con eficiencia y eficacia las tareas que ayudaran a
la organizacion a lograr sus objetivos generales. Por tanto, la planeacion de personal
traduce los objetivos en términos de los trabajadores que se necesiten para lograrlo.”
(RODRIGUEZ)

El proceso de planeacion de recursos humanos abarca diversas fases, las cuales se
muestran en el siguiente esquema:

OBJETIVOS

ORGANIZACIONALES

a N\

PRONOSTICO

CONTROL
PLANES Y PROGRAMA
EJECUCION DE ACCION
<

Figura 60 Procesos de planeacion de recursos humanos
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La planeacion como tal es solo el primer paso en el proceso de administracién de recursos
humanos, pero el evento por si solo se puede considerar todo un proceso que amerita ser
desglosado en sus etapas sucesivas.

Este proceso no es desarrollado en este apartado porque la planeacion del recurso
mencionado ya se ha incluido en el componente organizativo, como evidencia de esta
actividad se tiene el Manual de Organizacion y Funciones, el organigramay el requerimiento
de personal que fueron redactados en base al componente de planificacion.

Los pasos de ejecucion y control son realizados por el area de recursos humanos, de la
direccidn ejecutiva, asi como cada una de las unidades donde se requiere del personal.

El proceso que se presenta en el siguiente apartado como ya se menciond abarca el
proceso anterior e incluye otros aspectos basicos para la gestion de los colaboradores.

ii. PROCESO DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

El proceso de administracion de recursos humanos de una organizacién incluye ocho
actividades o pasos que, si se realizan correctamente, dotardn a la organizacion de
empleados competentes y de alto rendimiento, capaces de mantener ese nivel de
rendimiento en el largo plazo.

PLANIFICACION
DE RECURSOS RECLUTAMIENTO SELECCION
HUMANOS

EVALUACION CAPACITACION ORIENTACION

DEL DESEMPENO

DESARROLLO DE EMPLEADOS
LA CARRERA COMPETENTES

Figura 61 Proceso de administracion de recursos humanos
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a) REQUISICION DE PERSONAL

La requisicién es el documento de solicitud mediante el cual el responsable de un area
organizacional solicita que la plaza que no esta ocupada en ese momento dentro del grupo
de personas a su cargo sea autorizada y cubierta. Este documento es importante ya que
permite conocer el nimero de vacantes que se encuentran en proceso en ser cubiertas, asi
como el tiempo que se emplea en reclutar, seleccionar y contratar a un nuevo miembro.

Siendo en este caso siguiendo las directrices ya tenidas en los procedimientos del ISTU los
cuales ya poseen como requerir el personal y se presenta en el anexo H, cada uno de ellos.

b) PERFIL DEL PUESTO

Los perfiles del puesto se elaboran generalmente antes de requerir que se cubra una
vacante, por ello, son previos a la requisicién. Sin embargo, cada vez que tenemos un
puesto vacante es conveniente revisar si las funciones que se deben desempefiar en este,
los resultados que debe generar, las condiciones de trabajo, la evolucién del mismo a algin
otro factor ha variado significativamente, de tal manera que nos lleve a esperar varias
caracteristicas distintas de la persona que ocupara esa posicion en esta nueva oportunidad.

Se realiza la actualizacion de los perfiles con que se contaban debido a la desactualizacion
de lo que se posee y alejado de la realidad actual de cada uno de los parques, adaptando
a la realidad de las necesidades que se poseen.

c) EXAMENES PSICOMETRICOS

Es necesaria la aplicacién de los examenes psicométricos para la seleccién del personal
dentro de lo cual ya se maneja dentro de los procedimientos den ISTU, para tener la
persona indicada para el puesto indicado, que nos permita el mejor desarrollo del personal
gue se tiene.

Analisis del proceso actual de Administracion de Recursos Humanos del ISTU

El ISTU ya tiene definida todas las fases que incluyen este proceso desde la requisicion,
reclutamiento, seleccion, adiestramiento, hasta la evaluacion de los posibles candidatos
gue ocuparan una plaza dentro de la institucion. Estas etapas estan definidas con base a
una serie de preceptos que son necesarios tomar en cuenta debido a que es una entidad
publica que debe apegarse a todo el marco legal que le concierne.

Cabe mencionar que el ISTU si asegura poseer un plan anual de capacitacién para el
desarrollo de la carrera de sus colaboradores, pero en el diagnostico se determin6 una
cantidad baja de capacitaciones recibidas por parte del personal de los parques, a
diferencia del personal que se desempefia en las oficinas centrales, por tal motivo se
considerd primordial el disefio del siguiente proceso de desarrollo de los colaboradores
dirigido exclusivamente a los empleados del parque.

2. PROCESO DE DESARROLLO DE COLABORADORES

Para definir un proceso de capacitacion para el personal de los tres parques turisticos, se
describen 3 procesos propuestos por sus respectivos autores en la siguiente tabla:
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Tabla 46 Procesos de capacitacion segun autores

Autor

Proceso de capacitacion y desarrollo (CyD)

R. Wayne
Mondy
(2010)

1.

Determinar necesidades especificas de CyD: la capacitacion y el
desarrollo deben determinarse realizando analisis a diferentes niveles:
Andlisis organizacional, Andlisis de tareas y Andlisis de las personas.
Establecer objetivos especificos de CyD: La capacitacion y el
desarrollo deben tener objetivos claros y concisos, y desarrollarse
para alcanzar las metas organizacionales.

Seleccionar método(s) de CyD y sistema(s) de implementacién:
las empresas utilizan diversos métodos para ensefiar conocimientos y
habilidades a la fuerza de trabajo como cursos impartidos por
instructores, estudio de caso, modelado de comportamiento, entre
otros. El sistema de implementacién se refiere a la manera en la que
la capacitacion se impartird a los participantes.

Implantar programas de CyD: La implantacion de programas de
capitacion entrafia problemas anicos.

Evaluar programas de CyD: los tres objetivos de la evaluacion
incluyen: decidir si un programa deberia continuar, decidir si un
programa deberia modificarse, y determinar el valor de la
capacitacion.

Gary
Desslery
Ricardo
Varela
(2011)

Diagnéstico de necesidades: Identificar habilidades necesarias para
mejorar el desempefio; asegurar que el programa sera adecuado para
niveles de educacion, experiencia y habilidades especificos de los
aprendices; y establecer los objetivos de la capacitacion.

Disefio didactico: Compilar objetivos, métodos, medios
audiovisuales, entre otros. Organizarlos en un plan de estudios;
asegurarse de que todos los materiales, se complementen entre si,
sean claros y se fusionen en un programa de capacitacion unificado
gue tenga sentido en términos de los objetivos de aprendizaje
establecidos; este proceso por lo general da como resultado un
manual de capacitacion.

Validacién: Presentar y validar la capacitacion frente a una audiencia
representativa. Las revisiones finales se basan en los resultados piloto
para garantizar la efectividad del programa.

Implementacién: Cuando sea factible, se debe usar un taller de
“capacitar al instructor” que se enfoque en la presentacion del
conocimiento y las habilidades, ademés del contenido de la
capacitacion. Luego se implementa el programa de capacitacion.
Evaluacién: Valorar las reacciones, el aprendizaje, el comportamiento
y/o los resultados de los aprendices.

Idalberto
Chiavenato
(2011)

Deteccion de las necesidades de capacitacion (diagnéstico): Para
la deteccién de las necesidades de capacitacion se consideran tres
niveles de analisis: Andlisis organizacional, andlisis de los recursos
humanos y analisis de las operaciones y tareas.

Programa de capacitacion: El programa de capacitacion y su
planeacion se basa en el resultado del diagndstico anterior. El
programa también incluye la eleccion de los métodos mas adecuados.
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3. Implantacion y ejecucion del programa de capacitacion: la
ejecucion depende de varios factores que incluye el programa, el
material, los dirigentes, los aprendices y los instructores.

4. Evaluacion de los resultados: la evaluacion de la eficiencia del
programa debe considerar el cambio en la conducta de los empleados
y si la capacitacién tiene relacién con la consecucion de las de la
empresa.

Después de observar los pasos que conforman cada proceso de capacitacion expuesto se
pude afirmar que:

Los tres modelos coinciden en el primer paso, donde se indica un diagnostico de
las necesidades de capacitacion

El segundo y tercer paso de los modelos puede definirse como uno solo que
abarque la definicion de objetivos, seleccién de métodos y sistemas de
capacitacion.

El modelo de Varela y Dessler incluye un paso que no tienen los otros, el de
validacién que se refiere a la realizacion de una prueba piloto del programa
Como cuarto paso se trata los aspectos relacionados a la implantacion

Y por ultimo todos sefialan la necesidad de la evaluacién de la capacitacion.

A partir de esta informacion, se ha decidido tomar todos los pasos en comun que tienen los
modelos, e incluir en el proceso de capacitacion, aquellos elementos de los tres modelos
que resulten mas adecuados para las necesidades particulares de los parques.

El diagrama del proceso de capacitacion a aplicar se muestra a continuacion:

1. Diagnostico de las
necesidades de
capacitacion

4. Evaluacion de los 2. Programay

programas de planeacion de la
capacitacion capacitacion

3. Implantacién y
ejecucion del programa
de capacitacion

Figura 62 Proceso de capacitacion

a) Diagnostico de las necesidades de capacitacion
La deteccion de necesidades de capacitacion es el paso inicial que debe realizarse para
fundamentar objetivamente los programas que se vayan a realizar dentro del proceso de
desarrollo del personal de los parques recreativos. Si el diagnostico de necesidades de
capacitacion no es realizado de forma eficaz, entonces no se van a identificar las
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necesidades reales y esto va a provocar que no se desarrolle la habilidad del empleado de
acuerdo a lo que el puesto requiere y a lo que la misma &rea exige del empleado. A
continuacion, se describe la metodologia que debe seguirse para realizar este diagndstico,
la cual se divide en tres niveles de andlisis:’

3. Analisis de
las
Operaciones
y Tareas

2. Analisis
del Recurso
Humano

1. Analisis
Organizacional

Figura 63 Niveles de andlisis para la deteccion de necesidades de capacitacion

Andlisis organizacional.

Dentro de este analisis se trata de identificar la vision y la mision de los parques, 0 sea su
comportamiento, crecimiento, su ambiente fisico, social y tecnoldgico; los objetivos a corto
mediano y largo plazo, sur recursos fisicos y financieros y la filosofia asumida frente a la
capacitacion.

Esta clase de informacion contribuird a conocer las problematicas, nivel cultural y clima
organizacional, asi como el perfil técnico de los parques, para efectos de capacitacién o
soluciones operativas y administrativas. En esta fase se identifican todos los elementos que
de una u otra forma influyen en el desarrollo de las funciones en las diferentes areas. De
acuerdo a la situacion actual que fue determinada para los parques en la seccion anterior,
la informacion a recopilar es:

» Plan estratégico

» Programa Operativo Anual

» Politicas de administracion del recurso humano
» Manual de Organizacion

Resultado del analisis organizacional: documentacion que refleje claramente las
necesidades de capacitacion relacionadas a la estructura organizacional, la planeacion
estratégica, los puestos de trabajo, los servicios que proporciona, los clientes principales,
los recursos con los que se cuenta, asi como el ambiente politico, econdémico y social en el
gue estan inmersos los parques.

Andlisis del Recurso humano

7 (Mondy, 2010)
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El andlisis de los recursos humanos procura constatar si el personal actual de los parques
es suficiente, en términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir las actividades presentes
y futuras de la organizacion. Se trata de un andlisis de la fuerza de trabajo; es decir, el
funcionamiento de la organizacioén supone gue los empleados cuentan con las habilidades,
conocimientos y actitudes que desea la organizacion.

Informacién para el andlisis de los recursos humanos?

Pontual recomienda que el analisis de los recursos humanos se sustente en el estudio de
los aspectos siguientes:

1. Numero de empleados en la 7. Nivel de desempefio, cuantitativo y
clasificacion de los puestos. cualitativo, de cada empleado.

2. Numero de empleados necesarios 8. Nivel de habilidad de conocimientos de
en la clasificacion de los puestos. cada empleado para otros puestos.

3. Edad de cada empleado en la 9. Potencial del reclutamiento interno.
clasificacion de los puestos. 10. Potencial del reclutamiento externo.

4. Nivel de preparacion requerido por el 11. Tiempo de capacitacion necesario para
trabajo de cada empleado. la mano de obra reclutada.

5. Nivel de conocimiento requerido por 12. Tiempo de capacitacién para los nuevos.
el trabajo de cada empleado. 13. indice de ausentismo.

6. Actitud de cada empleado en 14. indice de rotacion de personal.
relacién con el trabajo y la empresa. 15. Desercion del puesto.

Este analisis lo debe realizar la administracién de los parques integrados en conjunto con
los jefes de cada uno, donde todos juntos revisaran los documentos disponibles donde este
contenida la informacion sefialada anteriormente en los numerales.

Resultado del andlisis de recursos humanos: documentacion donde se detalle las
deficiencias presentes en cuanto a la fuerza laboral en comparacion con las exigencias de
trabajo actuales. Esto comprende las debilidades en cuanto al personal de forma
cuantitativa y cualitativa al nivel global de los parques, especificando las areas
problematicas.

Analisis de las Operaciones y Tareas

El siguiente nivel de analisis se concentra en las tareas que se requieren para lograr los
objetivos de los parques. Este se efectla en el nivel de puesto y se sustenta en los
requisitos que exige a su ocupante.

El analisis de las operaciones o andlisis ocupacional es un proceso que consiste en
descomponer el puesto en sus partes integrantes, lo cual permite constatar las habilidades,
conocimientos y caracteristicas personales o las responsabilidades que se exigen del
individuo para desempefiar sus funciones. En otras palabras, una necesidad de
capacitacion en el nivel del puesto es una discrepancia entre los requisitos que el puesto
exige y las habilidades que su ocupante tiene en ese momento.

Este andlisis puede llevarse a cabo mediante entrevistas o cuestionarios. De esta forma se
puede descubrir si el personal realiza eficiente o deficientemente sus tareas.

8 (Chiavenato, 2011)
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Mediante cuestionarios, se debe solicitar al personal que se ubigue dentro de la
competencia que ellos consideren es la que cubre sus aspectos mas importantes
haciéndole saber que no debe de perder de vista las siguientes variables: el conocimiento,
habilidades, actitudes y experiencia en las funciones que desarrolla de acuerdo a la
estructura de las competencias con que cuenta los parques. Asi se podra definir el nivel de
dominio que considera tener cada individuo, se manejan niveles tales como elemental,
basico, intermedio, avanzado.

Para llevar a cabo este analisis de operaciones y tareas, se hara uso del formulario que se
encuentra en el anexo |I.

El andlisis de las operaciones permite preparar la capacitacion para cada puesto, de forma
aislada, a efecto de que el ocupante adquiera las habilidades necesarias para
desempenfarlo, siempre teniendo en cuenta que las necesidades investigadas deben
establecerse por orden de prioridad o de urgencia para su satisfaccion y soluciéon. Ademas
de estas autoevaluaciones también se debe revisar la evaluacion del desempefio de los
empleados.

Resultados del andlisis de las tareas: documentacion donde se detalle las calificaciones
de la aplicaciéon de auto evaluacion y ubicacién en la competencia de acuerdo a la pericia
en el puesto de acuerdo al nivel de dominio de cada uno de los empleados, ademas es
necesario revisar la evaluacion del desempefio para formular conclusiones adecuadas en
este nivel de andlisis.

Indicadores de las necesidades de capacitacion

Ademas del proceso presentado, también se pueden diagnosticar necesidades de
capacitacion a partir de algunos indicadores que sefialan hechos que provocan
requerimientos de capacitacion. Estos son:

Indicadores a priori: son hechos que, de acontecer, crearian necesidades futuras de
capacitacion facilmente previsibles. Estos indicadores son:

a) Expansion de los parques y admision d) Sustituciones o movimientos de personal
de nuevos empleados. e) Faltas, licencias y vacaciones del

b) Reduccion del nUmero de empleados. personal.

c) Cambio de métodos y procesos de f) Expansion de los servicios.
trabajo. g) Modernizacion de la infraestructura.

Indicadores a posteriori: son los problemas provocados por necesidades de capacitacion
que no se han atendido, referentes a la produccién o al personal, ademas de que sirven
como diagndstico para la capacitacion. Estos problemas pueden ser:
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, . o Relaciones deficientes entre el
o Calidad inadecuada.
. . . personal.
o Auverias frecuentes en instalaciones. g’ : .
S > o Numero excesivo de quejas.
o Comunicacion deficiente. ; . .
o Demasiado tiemoo para el o Poco o nulo interés por el trabajo.
O popara € o Falta de cooperacion.
aprendizaje y la integracion al puesto. o NGmero excesivo de faltas
o Gastos excesivos para el y
mantenimiento de las instalaciones reemplazos.
s o Dificultad para obtener buenos
o Exceso de errores y desperdicios.
. . elementos.
o Elevado nimero de accidentes. ; -
. o Tendencia a atribuir las fallas a los
o Poca versatilidad de los empleados. deméas
o Desaprovechamiento del espacio . .
. . o Errores al acatar ordenes, etcétera
disponible

Jerarquizacion de las necesidades de capacitacion

Antes de comenzar la jerarquizacion de las necesidades, es fundamental, clasificar las
necesidades detectadas en funcion si estas pueden solucionarse con capacitacion mas que
con otro tipo de solucion. Esto requiere el andlisis individual de estas, para seleccionar sélo
aguéllas en las que la capacitaciéon coadyuve de alguna forma para su solucion.

A partir de lo anterior, estaremos ante las problematicas que se solucionan con la
capacitacion, estas requeriran de una jerarquizacion, ya que representaria un gran esfuerzo
atender todas al mismo tiempo.

La jerarquizacion de las necesidades se define en torno al grado que obstaculizan el logro
de los objetivos estratégicos, el propésito del ISTU y los riesgos personales. La
jerarquizacion se realizara con el formulario que se encuentra en el anexo J.

Informe del diagnostico de las necesidades de capacitacion

Este documento representa la concentracion de los resultados obtenidos a través del
diagnostico de las necesidades de capacitacion, que comprende los tres niveles de analisis,
y la jerarquizacion de las necesidades detectadas, asi como las respectivas conclusiones y
recomendaciones del responsable del diagndstico.

El informe debera guardar un ordenamiento tal, que permita visualizar la forma en que se
realizé la deteccién de necesidades y los resultados que fueron obtenidos en cada etapa
de la investigacion. Estos seran, en la mayoria de los casos la evidencia que justifiquen las
necesidades de capacitacion del personal que labora en los parques. Es importante que el
informe permita a los encargados de Recursos Humanos visualizar el grado de importancia
gue tiene el atender a cada una de las necesidades que se identificaron y las posibilidades
gue tienen los programas de capacitacion de ayudar en su solucion.

Se propone que el informe tenga el siguiente formato:

e Portada
o Denominacion del estudio
o Identificacion de la division organizacional
o Fecha de elaboracion
o Personal que elaboro, reviso y autorizo
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¢ Indice del documento
e Presentacion

¢ Metodologia de la investigacion
e Enumeracion de las necesidades

o Nivel organizacional

o Nivel del Recurso Humano

o Nivel de Operaciones y Tareas
e Jerarquizacion de las necesidades
e Problemas identificados que no pueden atenderse por medio de la capacitacion.
e Resumen de las necesidades y del personal

¢ Recomendaciones

o Anexos de la documentacion que apoye el diagnostico.

b) Programay planeacién de la capacitacién
El programa de capacitacion requiere un plan que incluya los puntos siguientes:®

Atender una necesidad
especifica para cada
ocasion

Definicion clara del objetivo
de la capacitacion.

Division del trabajo

Determinacion del contenido
de la capacitacion.

9 (Chiavenato, 2011)

Cada programa cubrira una sola tematica que fue
determinada por el diagnostico

Los objetivos deben estar basados en los resultados
del diagnéstico y con los objetivos estratégicos
definidos para el modelo de gestion. Los objetivos
especificaran qué deberia lograr el empleado después
de completar el programa. Asi mismo sirven de
referencia para evaluar el programa.

Este puede dividirse en:
Modulos

Cursos

Programas

Los contenidos o materias que seran tratadas se
desprenden, en general, de los conocimientos,
destrezas y actitudes identificados como necesarios
para los elementos de competencia seleccionados en
relacion con cada objetivo especifico formulado para
el programa de capacitacion.

Ademas, se debe tener en cuenta los posibles
condicionamientos que puedan existir entre los
diferentes contenidos, en el sentido de que el
aprendizaje de ciertos contenidos pueda depender del
aprendizaje previo de otros.
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Seleccion de los métodos de
capacitacion y de la
tecnologia.

Definiciobn de los recursos
necesarios para efectuar la
capacitacion

Definicion del grupo objetivo,
es decir, las personas que
reciben la capacitacion.

Lugar donde se efectuara la
capacitacion

Tiempo o periodicidad de la
capacitacion, horario u
ocasion propicia.

Tipo de razonamiento:
Deductivo

Inductivo

Mixto (deductivo e inductivo)

Métodos dentro del puesto de trabajo:
Rotacién de puestos

Entrenamiento para algunas tareas
Enriquecimiento del puesto

Métodos fuera del puesto de trabajo:
Aulas para exposiciones

Expositiva y conferencias
Seminarios y talleres

Método de casos (estudio de casos)
Discusién en grupos pequefios
Dramatizacion (Juego de roles).
Instruccion programada.

Oficinas de trabajo.

Reuniones técnicas

Los recursos a definir son:
capacitador o instructor

recursos audiovisuales

magquinas, equipos o herramientas
materiales

manuales, entre otros

Se debe especificar:

NUmero de personas.

Tiempo disponible.

Grado de habilidad, conocimientos y tipo de actitudes.
Caracteristicas personales de conducta.

Forma de contacto

Las capacitaciones pueden ser en:

en el puesto

fuera del puesto, pero dentro de la empresa
fuera de la empresa

Este horario puede ser:
En horas laborales
En horas no laborales

También se define:

El tiempo de duracion total

Los dias definidos para el programa

La hora de inicio y salida para la asistencia.
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El beneficio puede ser definido muy diferente en base
a quien se le pregunte dentro de la organizacion,
desde los empleados operativos, los jefes o el
administrador. Sin embargo, debe presentarse un
aproximado del beneficio que conllevara el programa
para convencer a los encargados de Recursos
Humanos de aprobar el presupuesto.

Célculo de la relacion costo-
beneficio del programa

Este apartado tiene como base los resultados que se
obtengan de las evaluaciones que sean aplicadas al
programa de capacitacion, asi se podra revisar los
puntos criticos que demandan ajustes vy
modificaciones al programa para mejorar su eficacia.

Control y evaluacion de
resultados

c) Implantacion y ejecucién del programa de capacitacion
Para que se logre una ejecucion exitosa de los programas de capacitacion, los participantes
deben creer que el programa tiene valor y que los ayudard a lograr sus metas personales y
profesionales.

A menudo, la implantacion de los programas de capacitacion es dificil, debido a ciertas
situaciones que se describen a continuacion:*°

e Los trabajadores por lo regular estan orientados hacia las acciones y consideran que
estan demasiado ocupados como para destinar tiempo a la capacitacion y el desarrollo.

e Se debe disponer de capacitadores calificados, que posean habilidades de
comunicacion, de liderazgo, responsabilidad y manejo del equipo autodidactico. Y
cuando estos son ajenos a la organizacion, se debe asegurar que los capacitadores
conozcan la filosofia de los parques turisticos, sus objetivos, su organizaciéon formal e
informal, ademas las metas del programa de capacitacion.

e La capacitacion implica un cambio, al cual quizd los empleados se resistan en forma
vigorosa.

¢ Pueden existir problemas en el disefio de los programas de capacitacion.

e Puede haber dificultad para programar la capacitacion en torno de los requisitos
actuales del trabajo, debido a que los empleados deben realizar labores diarias.

Estos problemas pueden llegar a reducirse y eliminarse si antes se dedica atencion a los
siguientes factores:!!

e Adecuacion del programa de capacitaciéon a las necesidades de la organizacién:
La capacitacion ser presentada a los empleados como la solucién de los problemas que
originaron las necesidades diagnosticadas o percibidas.

e Calidad del material de capacitacién: el material de ensefianza pretende concretar la
instruccioén, facilitar la comprension mediante recursos audiovisuales, aumentar el
rendimiento de la capacitacion y racionalizar la tarea del instructor.

e Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa: Es necesario contar con
el espiritu de cooperacion del personal y con el respaldo de los directivos, pues todos
los jefes y supervisores deben participar en la realizacion del programa. La capacitacion

10 (Mondy, 2010)
11 (Chiavenato, 2011)
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implica un costo que se debe considerar como una inversion que producira dividendos
en el mediano y corto plazos, no como un gasto inactivo y sin rendimientos.

e Calidad y preparacion de los instructores: Los instructores deben reunir cualidades
personales como facilidad para las relaciones humanas, motivacion, raciocinio,
didactica, facilidad para comunicar, asi como conocimiento de la especialidad. Estos
deben estar dispuestos a asumir esta responsabilidad.

d) Evaluacién de los programas de capacitacion
Los encargados de las capacitaciones en los parques deben realizar los esfuerzos
necesarios por desarrollar y usar mediciones de la capacitacibn debido a que la
documentacion de tal informacion facilita el camino hacia la aprobacion del presupuesto y
el visto bueno del &rea de Recursos Humanos del ISTU.

No existe consenso sobre como determinar su valor. Lo que podria estar faltando es un
objetivo organizacional claramente definido para el resultado. Es imposible evaluar la
eficacia de la actividad sin objetivos claros.

El modelo de Kirkpatrick para la evaluacién del desempefio se usa ampliamente en los
ambientes de aprendizaje. Los niveles de este modelo son:*?

Opiniones de los participantes: en este nivel sélo se muestra la reaccion o la satisfaccion
personal de los participantes respecto del programa o la experiencia de la capacitacion. Es
el nivel mas elemental, y se caracteriza porque se enfoca en el programa, en el facilitador
y en como fue en la practica la aplicacion del entrenamiento.

Para poder evaluar, en este nivel, se puede aplicar una encuesta, al final del programa de
capacitacion, a los participantes y asi obtener su opinion sobre dicho programa para su
posterior documentacion y asi mejorar el disefio de las futuras capacitaciones. Este
cuestionario puede realizarse inmediatamente al terminar el programa y debe ser
administrado por Recursos Humanos del ISTU. El cuestionario propuesto se encuentra en
el anexo K.

Alcance del aprendizaje: las organizaciones administran pruebas para determinar lo que
han aprendido los participantes de un programa de capacitacion al finalizarlo para
comprobar si los contenidos impartidos fueron captados por los aprendices.

Las pruebas tienen que ser disefiadas en base al contenido especifico que fue impartido en
cada programa de capacitacién, en el anexo L se presenta una guia general para la
elaboracion de estas pruebas. Esta prueba debe ser administrada por Recursos Humanos
del ISTU. Esta prueba puede realizarse inmediatamente al terminar el programa.

Cambio en el comportamiento (transferencia de la capacitaciéon al puesto de trabajo):
En este nivel, las personas alcanzan habilidades de aprendizaje, las aplican y adoptan
nuevas actitudes que transforman su comportamiento en el lugar de trabajo. Los cambios
conductuales pueden comprobarse con encuestas a los empleados. Si no ocurren cambios
conductuales, la capacitacion no esté funcionando, o bien el programa de capacitacién no
resolvié el problema. Cuando el empleado vuelve al ambiente de trabajo, hay muchos
factores que pueden apoyar el cambio conductual, incluso el papel del gerente como
modelar y crear un clima que apoye la iniciativa de tener un nuevo comportamiento. O,

12 (Mondy, 2010)
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también, el ambiente de trabajo es hostil a cualquier cambio conductual. En ese caso, no
se logré aplicar la capacitacion en la practica.

Para comprobar si los conocimientos adquiridos por los participantes estan siendo
transferidos al lugar de trabajo, se puede aplicar una encuesta al administrador del parque,
los jefes de area y los demas empleados para verificar el cambio de comportamiento, en un
periodo después de los 3 meses hasta los 6 meses. Este cuestionario se encuentra en el
anexo M.

Logro de los objetivos de la capacitacion y el desarrollo (efecto sobre el desempefio):
la capacitacion puede producir un impacto directo en los resultados de los parques al reducir
los costos, mejorar la calidad del servicio, disminuir la rotacion de personal o aumentar el
flujo de visitantes. El enfoque esta en la transmision de las habilidades y competencias para
alcanzar resultados que afecten a los parques en términos de efectividad, eficacia, calidad,
costos, servicio al cliente y clima laboral.

La evaluacién de resultados debe ser responsabilidad de quienes manejan los datos de
desemperfio de los parques, estos pueden ser el administrador del parque o los jefes de
seccion. Es recomendable que la evaluacion de resultados se realice entre seis meses y un
afio después de realizada la capacitacion. Una guia para evaluar el programa en base a
datos de desempefio de los parques se encuentra en el anexo N.

e) Programa de capacitacion para laintegracion de los parques

El personal es un factor clave para el manejo efectivo de los tres parques bajo una sola
administracion. A todos los colaboradores se les debe dotar de conocimientos, habilidades
y actitudes para que puedan desempefar sus funciones de la mejor manera dentro de la
estructura organizativa que fue especialmente disefiada para dicha consolidacion
administrativa. Por este motivo, se propone el siguiente programa de capacitacién que
oriente al personal que participara en la integracién de los parques.
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E. COMPONENTE DE ACTIVIDADES

Este apartado consiste en aquellas actividades realizadas por el parque, tanto
administrativas, como turisticas, es por esto que contiene un punto sobre la administracion
de los nuevos atractivos turisticos, sobre la infraestructura, mobiliario, ademas, el manual
de los procedimientos a realizarse en los parques integrados y la gestion de la calidad.

1. SERVICIOS DIVERSIFICADOS

i. Camping
En la dltima década, las areas rurales han registrado un notable crecimiento de la actividad
turistica. Cada dia, son mas las personas que buscan un encuentro con la naturaleza y para
ello recorren diferentes zonas del pais tratando de encontrar paisajes naturales que le
brinden unas tranquilas y felices vacaciones.

La situacién descrita ha derivado en un nuevo ciclo de desarrollo para algunas zonas
turisticas del pais, lo que ha favorecido el surgimiento de una oferta de productos vinculados
al ambiente rural, destacandose la instalacién de una gran cantidad de establecimientos de
camping.

Lo anterior, ha motivado la elaboracion del presente documento, el cual tiene por objetivo
orientar la gestion y uso de este tipo de establecimientos, de manera de mejorar la atencién
y calidad de los servicios turisticos que ofrecen.

a) Limpiezay mantencion de instalaciones
Servicios Higiénicos
Uno de los aspectos fundamentales que busca y exige el visitante es contar con bafios e

instalaciones limpias. Esto le proporciona seguridad y confianza en que las cosas se estan
haciendo bien, disminuyendo ademas el riesgo de infecciones y enfermedades.

No se deben ahorrar esfuerzos en este sentido; los servicios higiénicos e instalaciones
pueden ser sencillas, pero siempre deben mantenerse muy limpias. En este sentido, se
observa que cuando la gente encuentra un bafio limpio se preocupa de no ensuciar, por el
contrario, cuando el visitante encuentra un bafio sucio y sin mantencién, continlda
ensuciando y trata de salir lo mas rapido posible del lugar para no volver.

Mantencién de Bafios:
Para mantener en buen estado los bafios de su camping, debe preocuparse de:

¢ Mantener en buen estado las condiciones de los inodoros con su respectiva tapa y
buen funcionamiento del estanque.

e Asear los bafios minimos tres veces al dia preferentemente a las 08:00; 14:00; 20:00
horas y reponer permanentemente el papel higiénico.

e Mantener un papelero en buen estado con un tamafio adecuado y una bolsa plastica
gue se esté cambiando en forma permanente en cada uno de los bafios.

e Cantidad de bafios en funcionamiento de acuerdo al flujo de visitantes. (minimo un
bafo por cada 4 sitios).

e La eliminacion de residuos liquidos debe hacerse en ductos cerrados, dispuestos a
la red de alcantarillado o pozos sépticos, los que deben estar debidamente
autorizados por el servicio de salud.

e Los pisos deben ser de un material lavable y facil de asear.
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Mantener el lugar siempre seco y en buen estado para la seguridad y comodidad
del turista.

Las instalaciones eléctricas deben estar en buen estado y los interruptores deben
estar en lugares visibles. Cualquier tipo de instalacion debe estar autorizada por la
autoridad competente.

Las paredes deben mantenerse siempre limpias.

Deben mantenerse a disposicion del turista las 24 horas del dia con luz y agua.
Deben contar con una buena ventilacion.

Debe existir un reglamento de uso de bafios y duchas, el cual debe estar en un lugar
visible para que el turista se informe y cumpla las reglas en forma rigurosa.

Lavamanos:

Las llaves de los lavamanos deben abrir y cerrar sin problemas, evitando desaprovechar el
flujo de agua.

Los lavamanos deben complementarse con un espejo y suficiente espacio para
dejar: jabén, cepillo, pasta de dientes, toalla, entre otros.

Lavaderos:

Sitios:

Deben existir lavaderos diferentes para ropa y vajilla.

Llaves, desaguies y tapones deben estar en buen estado para que el agua fluya sin
ningun problema.

Cada lavadero debe contar con una superficie plana para dejar el cualquier
elemento necesario.

Cada lugar de estadia debe cumplir con el reglamento general del camping, como:
divisiones, lugar donde instalar la carpa, meson y asientos, lugar para cocinar, techo
gue dé sombra si no cuenta con arboles cerca que la faciliten, y espacio para dejar
el vehiculo.

Cada sitio debe tener un basurero con tapa donde dejar la basura diariamente.

Basureros de uso comun:

Deben tener una tapa hermética para evitar malos olores en el ambiente y moscas.
Deben tener una bolsa que esté de acuerdo a la capacidad del basurero.
Idealmente deben existir tres tipos de basureros: Basura organica, vidrios y otros.
Como minimo debe existir un basurero cada cuatro sitios.

Deben estar en un lugar visible y de facil acceso, pero a una distancia adecuada de
manera que no incomode al turista.

Debe existir una sefializacion que indique el lugar donde estén ubicados y el tipo de
basura que se debe depositar en cada uno de ellos.

Es necesario asearlos una vez al dia para evitar malos olores y moscas.

Se debe retirar la basura todos los dias.

Personal Minimo Requerido para la atencion de un area de camping
1 administrador, encargado de mantener al dia la documentacion, cuentas,
estadisticas, rendiciones, control, bodegas e inventarios.
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v

1 encargado de efectuar los cobros y mantener contacto con los visitantes
2 encargados de aseo, recoleccion de basura y mantenciones necesarias.
1 encargado de la seguridad y de primeros auxilios

El personal antes indicado es el minimo, su aumento dependera de la magnitud de la
demanda de los visitantes. Se recomienda que el personal que trabaje directamente con el
cliente posea las siguientes caracteristicas:

c)

Ser amable y cordial. Tener un buen trato con el publico. Una sonrisa siempre tiene
efectos positivos, aun con clientes dificiles.

Entregar informacién clara y precisa. Si no se tiene la informaciéon a mano, o si se
tienen dudas, es preferible decirlo. Las confusiones ocasionan malos ratos;
Mantener siempre un buen aseo y presentacion personal.

Ser responsable, es decir, cumplir con las normas impuestas por la organizacion.
Ser tolerante, poner atencién al interlocutor y conversar con los visitantes cuando
ellos lo necesiten.

Preguntar a los turistas si necesitan algo o estan bien atendidos.

No esperar ni pedir propinas o regalos especiales. Aceptarlos solo si al visitante le
nace hacerlo.

Deberes de la administracion:

La administracién del camping debe entregar al usuario, a su llegada, un folleto explicativo
con las condiciones de uso y reglamentos interno.

d)

Los precios deben ser exhibidos en un lugar visible.

Debe contar con sefalizacion clara de estacionamiento, sitios, bafios (Damas —
Varones), basureros, entre otros.

Se debe tener la patente de camping a la vista.

Se debe contar con implementos de Primeros Aukxilios, un botiquin bien equipado y
personal que cuente con un minimo de conocimiento de como actuar ante una
emergencia. Mantener el camping resguardado y tener un control de quien entra y
sale del recinto.

Es necesario contar con servicio telefonico, en caso contrario se debe mantener
operativo un equipo de radio.

El personal debe tener una actitud cordial y estar disponible para ayudar al turista
ante cualquier problema que se presente.

Se debe contar con un extintor a la vista y en buenas condiciones, lo cual implica
realizarle un mantenimiento frecuente y no dejar pasar la fecha de vencimiento.

Es muy importante implementar un libro de sugerencias y reclamos, el que debera
permanecer en un lugar visible, donde los turistas puedan tener un facil acceso a él.

Fijacion de Reglamento Interno

El desarrollo de las actividades de un camping, conlleva la convivencia de numerosas
personas, con distintos intereses y costumbres, quienes permanecen por periodos
prolongados compartiendo servicios comunes. Producto de ello, se pueden generar
situaciones conflictivas, que es preciso evitar.

En este sentido la administracion del camping tiene un papel fundamental en cuanto a velar
por la grata convivencia de los usuarios. Para ello y aunque no se exige, es imperativo que
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cada establecimiento defina un Reglamento Interno, documento que debe contener las
disposiciones basicas que rijan la vida en el interior del camping.

En cuanto a aspectos administrativos, el Reglamento debe contener informacion sobre
los procedimientos establecidos para el registro, variaciones y salidas de grupos, asi como
de los horarios y caracteristicas generales de los servicios disponibles.

En lo que se relaciona con los servicios comunes, el Reglamento Interno debe
consignar las caracteristicas y restricciones para el uso de la infraestructura basica y tipos
de artefactos, asi como la constancia de su derecho a solicitar en Ultima instancia el retiro
de aquellas personas que no hagan un buen uso de las instalaciones.

Respecto ala seguridad, debe consignar aspectos relacionados con normativa de transito
interno, zonificacion de areas de esparcimiento, ruidos molestos y existencia y atribuciones
de personal de vigilancia.

e) Normas Especificas para los turistas
Como una manera de evitar alteraciones al medio ambiente, y para una mayor tranquilidad
de los visitantes, es conveniente establecer algunas reglas basicas de comportamiento. A
continuacién, se enumeran las principales normas que los visitantes deberian respetar:

Dentro del area de acampar y en sus alrededores queda estrictamente prohibido lo
siguiente:

e Causar deterioro en las instalaciones existentes.

e Vaciar o depositar basuras, productos quimicos, desperdicios o desechos de
cualquier naturaleza o volumen en los cursos de agua o en lugares no habilitados
para tales efectos.

e Ingresar al sector sin autorizacion o sin haber cancelado el derecho de ingreso o de
uso de instalaciones.

e Pernoctar, merendar, hacer fuego o transitar en los lugares o sitios que no se
encuentren expresamente habilitados o autorizados para ello.

e Destruir o dafar bienes culturales, asi como su transporte, tenencia y

comercializacion.

Portar armas de fuego, incluso aquellas que funcionan con aire comprimido

Cortar o extraer ejemplares de flora

Capturar o dar muerte a ejemplares de fauna

Introducir ejemplares de flora y fauna ajenos al lugar

f) Formularios, Libros y Archivadores
Es recomendable contar con una serie de registros, lo que ayuda a manejar
adecuadamente un area de acampar. Ademas, el estudio y analisis posterior permite
obtener informacion valiosa para las proximas temporadas y mejorar permanentemente la
calidad y los servicios entregados.

Dentro de los registros que es necesario implementar, es posible mencionar los siguientes:
5.4 Registros necesarios de implementar

= Registro de ingreso de visitantes
= Registro estadisticas camping

= Reserva sitios de Camping

= Rendicion de ingresos
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= Registro de excursiéon

= Control de bodega

= Fichas de inventario

= Libro de reclamos y sugerencias
= Libros de contabilidad

g) Estadisticas
Como se menciong, el andlisis y el estudio detenido de los registros permite obtener mucha
informacién. Si esta informacion se ordena adecuadamente es posible obtener
conclusiones que ayudan a mejorar el parque.

Principales estadisticas:

¢ NuUmero de personas que visitan el lugar y sus caracteristicas: hombres - mujeres,
adultos - nifios, chilenos - extranjeros, nivel de ingreso, preferencias.

¢ Numero de personas que hacen uso de instalaciones (pernoctaciones)

e Ingresos generados durante el afio

h) Libro de reclamos y sugerencias
La finalidad de este libro es conocer las observaciones e inquietudes de los visitantes y
poder mejorar alguna situacion que no haya sido detectada por el personal. La idea es
mantenerlo a la vista y a disposicién de cualquier visitante, sefialando claramente donde
escribir los reclamos y donde escribir las sugerencias.

Los reclamos siempre deben ser respaldados por el nombre, direccién, DUl y firma de quién
los emite, para asi responder a su inquietud.

ii. Vivero
La administracion del vivero es una parte fundamental para tener en cuenta al momento de
crear una alternativa la cual se adecua al ambiente circundante y aprovecha la vegetaciéon

que ya se encuentra en los parques como punto de partida para el establecimiento y control
del mismo.

Con el fin de complementar la aplicacion del proceso de administracion estratégica en la
organizacion, es necesario que la empresa pueda controlar efectivamente sus operaciones
comerciales actuales. Por esta razon, se decidi6 incluir dentro de la propuesta una seccion
dedicada a politicas operativas, que la empresa necesita aplicar para mejorar la gestion
estratégica y lograr sus objetivos propuestos.

iii. Senderismo
El manejo y operacién de los senderos requieren del desempefio de los siguientes
cargos:*3

Coordinador.- Sus funciones principales seran las de:

e Tener comunicacion permanente con todos los colaboradores que laboren en el
sendero

e Llevar una bitacora de actividades y libreta de comentarios y sugerencias de los
visitantes y dar una vista a lo que en ella se encuentre de acuerdo con los
objetivos del parque.

e Buscar siempre la satisfaccion del visitante y del grupo de trabajo.

13 (Secretaria de Turismo, 2004)
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e Tener una permanente capacitacion del personal para que la rotacién de puestos
se pueda llevar a cabo.

¢ Notificar a todos las decisiones que involucren a la organizacion y propiciar el
consenso.

Administracion, dentro de sus funciones estan:

e Llevar el control de las entradas de todos los visitantes

¢ No descuidar el aspecto de mantenimiento del sendero, ya que de ello depende si
hay o no entradas.

e Atender las demandas de los visitantes en la operacion del sendero (quejas y
sugerencias).

e Llevar a cabo las iniciativas de promocion y difusién del sendero.

e Hacer invitaciones a comunidades a conocer el sendero.

e Implementar un programa de itinerarios

e Tener a su cargo la operacion del sendero por medio de los guias especializados,
los cuales contaran con los conocimientos necesarios para guiar el sendero

Guias especializados, sus funciones seran:

e Portar el uniforme e identificacion de guia especializado, para proporcionar una
buena imagen a los visitantes.

e Proporcionar informacion del sendero que requieran los visitantes.

e Tener constante capacitacion.

e El guia especializado es el responsable de la seguridad del visitante durante su
recorrido por el sendero

¢ Identificar zonas que requieran mayor atencién en cuanto a mantenimiento o areas
de conflicto.

e |dentificar las rutas.

o Cumplir y hacer cumplir el reglamento para visitantes del sendero.

e Reportar al area de mantenimiento y seguridad en caso de incendios, derrumbes e
impactos ambientales detectados en la zona del sendero.

e Actualizar los temas culturales y naturales del sendero.

e Reportar a personas ajenas a la zona del sendero

Mantenimiento tendra las siguientes funciones:

e Garantizar la seguridad de las instalaciones en la zona del sendero.

e Dar mantenimiento constante al mobiliario, equipo e infraestructura del sendero

e Verificar el estado de la flora y la fauna, suelo y cuerpos de agua en cuanto al
impacto ambiental.

e Realizar monitoreos constantes a la zona del sendero.

e Implementar un sistema para limitar la cantidad de visitantes en el sendero.

e Implementar un programa de mantenimiento periédico al sendero.

e Vigilancia de los desechos y basura en el sendero.
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iv.  Guias turisticos

Los guias turisticos, que prestardn sus servicios en los parques, trabajaran en rutas
prestablecidas, acompafiando e informando a los turistas que asi lo soliciten. Con el
propédsito de ofrecer una experiencia de calidad se recomiendan las siguientes acciones
para que el guia practique durante las etapas de su itinerario guiado.'*

Partes de un itinerario guiado

Existen cuatro fases o partes para los itinerarios guiados; la primera de ellas incluye dos
etapas (o0 subfases): planificacion y preparacion. A continuacién, se describen la etapa de
preparacion y las otras tres fases, adaptandolas a partir de las diferentes aportaciones
realizadas al respecto por distintos autores y autoras.

1. Preparacién

— Realizar el recorrido para comprobar el estado del terreno y la aparicién de nuevos
eventos.

— Establecer medidas de seguridad (botiquin, etc.)

— Usar ropay calzado adecuados al lugar y las circunstancias atmosféricas.

2. Antes de la partida

— Acudir al lugar de partida (o punto de encuentro con el pablico, si es diferente),
independientemente de las condiciones atmosféricas.

— Llegar con suficiente adelanto (15-20 minutos).

— Recibir, saludar, presentarse y charlar informalmente con el publico que vaya
llegando.

— Comenzar a la hora establecida.

Llegados a este punto, tiene lugar la presentacién de la actividad, que a su vez se
compone de las siguientes acciones:

— Presentarse a si mismo y a la institucion a la que se representa.

— Explicar al grupo a dénde se ira, qué se hara y cudl sera la hora de regreso. También
debe informarse sobre los requerimientos fisicos basicos para realizar la ruta y donde
termina el itinerario.

— Hacer consideraciones sobre la ropa, el calzado, la seguridad, etc.

— Mencionar las normas.

— Comentar informalmente los objetivos y qué se espera de la visita.

Hasta este momento, el publico cuenta con la posibilidad de decidir si desea o no
realizar el itinerario.

3. Durante el itinerario

Antes de comenzar con la introduccion puede trasladarse al grupo al lugar de comienzo
del itinerario. Esta accién, que es facultativa, tiene el interés de actuar a modo de
transicion psicolégica entre las distracciones de la zona de preparacion o punto de
encuentro y el itinerario en si mismo. Debe ademas reiterarse la informacion sobre la
duracion, los requerimientos, ropa y calzado, seguridad, etc. Dicha introduccion tiene
como objetivos crear interés por el topico, orientar hacia el tema y establecer el marco
conceptual. Debe servir ademas para preparar para la etapa de conclusion. Sera
durante el recorrido por el itinerario cuando se desarrolle el cuerpo del tema que se
presenta.

14 (Guerra Rosado)
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La conduccion:

— Mantenerse siempre en la cabeza del grupo.

— Establecer un paso y un ritmo, y seleccionar las paradas y el tiempo empleado
en cada una de ellas en funcién de las caracteristicas del grupo.

— Respetar el recorrido, pero ser flexible.

— Ser sensible y receptivo al grupo.

— Para grupos pequefios, realizar paradas cortas y frecuentes.

— Evitar riesgos para el usuario y para el guia.

— Controlar el tiempo establecido.

La comunicacion

— Plantear el temay las ideas principales con claridad.

— Ser consciente de las necesidades del grupo.

— Hablar a todo el grupo y asegurarse que todos pueden ver y oir
— Entregar el mensaje a varios niveles de profundidad.

— Evitar los tecnicismos.

— Ir de lo familiar a lo desconocido y de lo simple a lo complejo.
— No hablar de lo que no se puede ver.

— Hacer gue la gente participe y use sus sentidos.

— Charlar informalmente entre las paradas.

— No comenzar a hablar hasta que todo el publico esté presente.
— Prestar atencion a los eventos circunstanciales.

— Repetir los comentarios importantes que la gente haga.

— Atender a todo el mundo, no sélo a quienes muestren interés.
— No temer al “no lo sé”.

Para cada parada, se pueden establecer cuatro momentos:

Orientacion: Se llama la atencion sobre el rasgo.

Descripcidn o explicacién: Se describe la naturaleza del rasgo interpretativo.

Enlace teméatico: Une la descripcién con el tema del itinerario.

Transicion: Prepara para la siguiente parada o la conclusion. Utiliza tanto la prefiguracion
(mostrar indicios) como el misterio (mediante preguntas o problemas).

La duracion de cada una de estas paradas deberia oscilar entre 5y 7 minutos. En ellas, es
importante utilizar ayudas visuales o sonoras y materiales (prismaticos, cinta métrica,
mapas, plumas, cortes de troncos, etc.) que faciliten la comprension y la participacion del
publico. Deben incorporarse actividades cortas y estimular el uso de los sentidos. Puede
recurrirse ademas a ejemplos y analogias y realizar preguntas a varios niveles a fin de
involucrar intelectualmente a los usuarios: orientacién, comparacion, mostrar relaciones
causa-efecto, etc.

4. Conclusion del itinerario
La actividad debe terminar con una conclusion definida que enfatice el mensaje. Esto
debe ocurrir coincidiendo con la ultima parada. Debe, ademas:

— Reforzar el tema y resumir el itinerario.
— Hacer preguntas al grupo con fines evaluativos.
— Dar la posibilidad de hacer preguntas y responder.
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— Charlar informalmente antes de la despedida.
— Dar las gracias en nombre propio y en el de la institucién

v. Alquiler de articulos deportivos

Para prestar el servicio de alquiler de articulos deportivos se requieren como minimo que

se lleven a cabo las siguientes operaciones:

Atenciodn al cliente

La atencidn al cliente se realizara en el local que se designe dentro de los parques. Las

funciones que se desarrollaran seran de tipo administrativo como:

— Informacién a los usuarios de las caracteristicas del servicio de alquiler, de los
articulos disponibles, de las tarifas, de posibles ofertas, de las reglas de uso y
actividades para fomentar el uso de los articulos entre los visitantes.

— Gestién de la entrega y recibimiento de los articulos

— Gestion de los cobros

— Gestién de las incidencias de los clientes y e informar sobre estas a sus jefes

jerarquicos

Revision superficial de las condiciones de devolucion del articulo.

Limpieza y mantenimiento

Los articulos deportivos deberan ser limpiados después de cada uso dado que estos
estan expuestos a elementos como tierra, vegetacion y agua. El uso que se le da a los
articulos deportivos provocara un gran desgaste en estos, por lo que, si se quiere
mantener en buenas condiciones el equipo, se debera implantar un buen proceso de
mantenimiento continuo. Se distinguen dos tipos de mantenimiento: -

De conservacion: es el destinado a compensar el deterioro sufrido por el uso y los
agentes meteoroldgicos. En este se pueden diferenciar:
¢ Mantenimiento correctivo: es el que corrige los defectos o averias de alto
impacto que normalmente paralizan el servicio o el uso de la parte afectada. Se
produce por el agotamiento de la vida util u otros factores externos, de
componentes, partes o piezas, permitiendo su recuperacion pero sin agregarle
valor.
¢ Mantenimiento preventivo: es el destinado a garantizar la fiabilidad en el
funcionamiento antes de que pueda producirse un la averia por deterioro.

o De actualizacion:es el destinado a compensar la obsolescencia tecnolégica o |
nuevas exigencias del negocio. Por lo tanto, la actividad del mantenimiento se
divide en varios procesos que sera necesario definir y posteriormente decidir
realizar las tareas con personal propio o externalizarlo.

Informes mensuales de seguimiento del servicio de alquiler
¢ Informes generales sobre el servicio
¢ Informes sobre las incidencias de mantenimiento:

as
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2. INFRAESTRUCTURA

i. Sefalizacién
La sefalizacion es una parte importante de cualquier empresa, ya que permite comunicarse
con los trabajadores y visitantes de una forma eficiente, ya que visualmente es mas facil
percibir lo que se esta comunicando, para la sefalizacion hay diferentes normas y reglas,
por lo que se citan diferentes fuentes sobre estas.

Sefiales informativas®®

Las sefiales informativas tienen como propdsito orientar y guiar a los usuarios del sistema
vial, entregandoles la informacidén necesaria para que puedan llegar a sus destinos de la
forma mas segura, simple y directa posible.

CLASIFICACION:
Las sefnales informativas, de acuerdo a su funcion, se clasifican en:

a) Senfales que guian al usuario a su destino
b) Sefiales con otra informacion de interés

Dentro de estan ultimas se encuentran

- Sefales informativas de servicio
- Sefales informativas de servicios turisticos

Las cudles seran incluidas en el modelo de gestidn, debido a la importancia que representa
de dar a conocer los servicios turisticos y de aventura del parque.

a) Sefales informativas de servicios
Su funcién es informar a los usuarios respecto de servicios, que se encuentran préximos a
la via.

Estas sefiales son cuadradas, de fondo azul en autopistas y autovias, y verde en vias
convencionales; su simbolo es blanco. Cuando se requiere inscribir una leyenda, ésta es
blanca y la sefial rectangular.

La sefial se ubicara siempre al lado derecho de la pista de circulacion y se instalara entre
50 my 300 m antes del establecimiento. También puede colocarse al inicio de la salida que
conduce a la instalaciéon, en cuyo caso pueden llevar una flecha de color blanco apuntando
en la direccion de la salida.

Para este modelo, se utilizar4 para indicar al turista que transita por la via, la ubicacion
proxima del parque.

15 (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
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1) SENALIZACION EN CARRETERA!®
e Disefio y dimensiones

7 N\
Parque de La
Familia 1,500 mm.
=) 100 m
ZEE 2
2.300 mm.

Figura 64 Sefal en carretera

e Tablero:

Rectangular sin soldaduras de esquinas redondeadas con radio interior de curvatura del
margen perimetral de 20 mm fabricacién en lamina de acero de calibre 16 con acabado
galvanizado por inmersién electrolitica. Fondo con material adhesivo reflectivo grado
ingenieria en color verde. La calidad del material adhesivo deber& ser 3M o su equivalente.
La parte frontal de la sefial no debe presentar ningun tipo de tornillos, remaches o union
que pudiera afectar a la adherencia del material reflectante, asi como la legibilidad de la
misma. Ademas, debera ser estructurada por la parte posterior con elementos y tornilleria
especial fijados en frio, de tal manera que no existan ondulaciones ni deformaciones en la
parte frontal de la sefial.

e Medidas:

3.000 x 1.500 mm, no obstante, las medidas no seran fijas, sino que estaran condicionadas
por el texto 0 mensaje que se quiera transmitir, conforme a las especificaciones técnicas
normadas en el apartado 2.1.13 “Dimensiones” del Capitulo 2 “Sefales Verticales” del
Manual Centroamericano de Dispositivos Uniformes para el control del Transito. Cuando se
alargue el tamafo de las sefiales, las dimensiones de la altura de los tableros deberan
aumentarse en incrementos de 15 centimetros.

16 (Alegria & Zepeda, 2017)
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e Lineas, dibujos y simbolos:

Material adhesivo reflectivo. La calidad del material adhesivo deberd ser 3M o su
equivalente.

e Postes:

Perfil tubular de acero galvanizado de 50 mm de didmetro en calibre 14. Longitud adecuada
para la altura reglamentaria de instalacion. Tapén en PVC color gris para remate superior.

e Tornillos:
Acero galvanizado con sistema antirrobo.

e Anclajes:

Postes ahogados en concreto hidraulico fc =150 kg/cm2 en dimensiones minimas de
30x30x50 cm.

2) SENALIZACION INFORMATIVA DEL PARQUEY

TO0X2400 mm. 2 piezas
TEJADD DE LOSA, TEJA O PIZARRA machihembrado
24 mm. 1

@ TOx70x66E mm. 8 piezas

2100 mim. aprox.

7j DETALLE SCPORTE INFORMATING

& 10022400 mm. 3 piszas| Ranura de 30 mm. E

Soporte informativo
156021300 mm. 1 pieza

machihembrado e

@ 10021200 mm. 2 piszas I

|
N

@ 100x3000 mm.. 4 piazas

@ 100x1550 mm. 11 I

gruaso 22 mm.
2 piezas
o L\
@ 100x2000 . 2 pib
mm. 2 piazas -

[} & 10021100 mm. Z piezas

A\
-/.J'

[ 1

WL 005

Figura 65 Sefal informativa

17 (Alegria & Zepeda, 2017)
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e Cubierta:

Podré ser de teja, losa, pizarra o similar. La eleccién vendra determinada por el entorno (en
una zona en la que las construcciones tienen la cubierta de teja arabe, no se deberia colocar
pizarra, por ejemplo).

e Estructura:

Totalmente de madera tratada con sales, por su resistencia a las inclemencias
meteoroldgica.

e Superficie Informativa:

Puede ser de policarbonato o de hierro, si se pinta al horno, pero en ambos casos su parte
trasera debera ser de madera, como el resto de la estructura. Las dimensiones de la
superficie: 1560 mm x 1300 mm maximo, y 900 mm x 750 mm minimo.

b) Sefales de atractivos turisticos®®
La sefalizacion turistica es un concepto que cumple una funcion multiple de comunicacion:
informacioén, ensefianza, educacioén, orientacion, etc.

Estas sefiales se usan para informar a los usuarios la existencia de lugares de recreacion
o de atractivo turistico que se encuentren préximos a la via, tales como parque nacional,
playas, artesania y buceo, entre otras. Son cuadradas, de fondo café o verde; su simbolo
es blanco. Cuando se requiere inscribir una leyenda, ésta es blanca y la sefial, rectangular.

Estas seran colocadas dentro del parque para brindar informacion y orientacion al turista,
acerca de la ubicacién de los servicios turisticos.

A continuacion, se detalla los diversos tipos de pictogramas a colocar en los parques, segun
el area a indicar:

e Simbolos y Pictogramas.

Los simbolos y pictogramas son representaciones gréaficas, generalmente estandarizadas
gue regulan las actividades humanas y ayudan a la identificacién de lugares o servicios
turisticos, facilitando la interpretacion de la informacion. El disefio grafico de los simbolos
es el definido en el Anexo C del Manual Centroamericano de Dispositivos Uniformes para
el Control del Transito completado con la simbologia recogida en el catalogo "Tourism signs
& Symbols" de la Organizacion Mundial del Turismo.

1) PICTOGRAMA DE ATRACTIVOS
Representan la riqueza y biodiversidad del parque Se reconoce como atractivo natural los
tipos de montafias, planicies, ambientes lacustres, rios, bosques, fenémenos geolégicos,
costas o litorales, ambientes marinos, sistemas de areas protegidas, entre otros.

18 (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
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Tabla 47 Pictogramas de atractivos turisticos

-4

Monumento
nacional

Observacion | viyero Sendero Juegos
de Flora infantiles

"

Camping Paleontologia

/

Vista Mirador
panoramica

2) PICTOGRAMAS DE ACTIVIDADES TURISTICAS.
Representan las actividades turisticas que se producen por la relacion oferta/d manda de
bienes y servicios implantados por personas naturales o juridicas que se dediquen de modo
profesional a la prestacion de servicios turisticos con fines a satisfacer

Tabla 48 Pictogramas de actividades turisticas

Camping Picnic Senderos
interpretativos

AR

Atractivos de aventura

Canopy y cuerdas Rappel
altas
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3) PICTOGRAMAS DE SERVICIOS DE APOYO.
Son aquellas que indican a los visitantes y turistas la ubicacién de servicios de apoyo, tales
como informacion turistica, servicios sanitarios, restaurantes y primeros auxilios entre otros.
Las dimensiones en los pictogramas dependeran de la distancia a la que los usuarios se
encuentren de la sefial, el tamafio recomendado es de 600 x 600 mm.

Tabla 49 Pictogramas de los servicios de apoyo

Sanitario mujeres

Sanitario hombre

Comida rapida

-

Informacioén

Basureros

Parqueo
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4) PROPUESTA DE DISENO DE SENALIZACION AL INTERIOR DE LOS

PARQUES™

Lomina Golvorzada
Cobbre 18

Altura 1.7 m

l// Angulo 2x2 1/4

Figura 66 Sefalizacién de actividad turistica in situ

Ademas, debera contar con una carteleria al inicio del parque, la cual debe contener:

Indicar la denominacién del parque

La norma que se aplica en el parque

El equipo necesario para realizar la actividad

La normativa interna adoptada por la gestora

El riesgo al que se ve sometido el cliente

Prohibicion de subir con pelo suelto, anillos y colgantes (la mejor manera de evitar
problemas legales por pérdida de objetos es la entrega de mochilas que el mismo
cliente cargue y devuelve al finalizar, las taquillas son un riesgo en general) (la ropa
adecuada es un punto que debéis decidir vosotros)

Una indicacion de los accesos y salidas del parque, ademas de escapes posibles y
cambios de ruta

Identificacién de operadores y personal en caso necesario

Medidas a tomar en caso de accidente

Condiciones para gque se produzca una evacuacion y la sefializacién para indicarla,
ademas seria interesante marcar con una sefial los puntos de reunion de seguridad
en caso de que ocurra, esto emite una fuerte imagen de profesionalidad.

La estatura minima y maxima

El peso minimo y méaximo

Se muestra a continuacion como quedaria la sefializacion en los mapas de los parques.

c) Mapas de sefializacién
Los mapas muestran la propuesta de la localizacion de la sefializaciéon de los parques, de
los 3 tipos de sefales

19 (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
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3) PUERTA DEL DIABLO
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Figura 69 Mapa de sefializacion de la Puerta del Diablo
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ii. Mejorade Infraestructura

Este apartado comprende la mejora de la infraestructura actual, la cual como se mostr6 en
el diagnostico presenta problemas, lo cual conlleva a la insatisfaccion de los visitantes e
incluso en un riesgo para los nifios

a) Juegos
Esta area es una de la mas importantes, ya que eta es la que mas hay entre los 3 parques
y que estd muy descuidada, por lo que su mejora representa una nueva imagen para los
visitantes del parque.

1) PROCESO DE MEJORA
Se presenta el proceso para realizar la mejora de los juegos, definiendo 5 etapas para
realizar un trabajo mas sistematico y obtener los resultados esperados.

e|dentificar los
juegos que
necesitan
mejora

Identificacion

eSeleccionar los
., juegos que
Seleccion requieren
intervencion
inmediata

eRealizar la
evaluacion del
estado de los
juegos

Evaluacion

eRealizar las
acciones en
base a la
evaluacién

Ejecucion

eRealizar el
seguimiento del
resultado y del
mantenimiento

Seguimiento

Figura 70 Proceso de mejora de juegos infantiles

2) ZONAS DE TRABAJO
Para la intervencion de las zonas es prudente definir las zonas que se intervendran
seleccionando aquellas que la requieran de forma inmediata para proceder con su
recuperacion, las zonas se definen de la siguiente manera:
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3) SELECCION
De las 7 zonas de juegos se realizard una priorizacion, con respecto a la urgencia de la
intervencion, ya que puede tener juegos completamente obsoletos, o que solo necesiten el
mantenimiento para tener un buen funcionamiento, para este objetivo se puede utilizar un
formato de evaluacion de las zonas, para poder realizar la priorizacion de estas y su correcta
intervencion.

4) EVALUACION
Este paso consiste en la evaluacion de los juegos por parte de un experto, para poder
determinar el grado de obsolescencia o deterioro de los juegos, este paso permite
determinar las acciones necesarias para su mejora, que puede ser desde el reemplazo
completo a solamente el tratamiento necesario, ya sea pintura, soldadura, etc. Este paso
determina las acciones de mejora del paso siguiente. En este paso se puede realizar la
cotizacion para obtener una evaluacidon mas completa.

5) EJECUCION
Una vez realizada la evaluacion se procede a realizar el procedimiento adecuado, tomando
en cuenta los procedimientos adecuados para esto, los cuales son:

e SOLICITUD PARA LA ADQUISICION DE BIENES, OBRAS O SERVICIOS A
UACI.

e PAGO DE BIENES, SERVICIOS Y REINTEGRO.

Esto dependiendo de la accion requerida, ya que, si se necesita realizar el cambio completo,
la inversién serd considerable, por lo que se debe solicitar a través de la UACI del ISTU el
procedimiento respectivo, mientras que si puede realizarse una accion rapida de bajo costo
puede revisarse si se realiza directamente por parte del parque.

Ademaés de estos procedimientos definidos en el Manual de Procedimientos, se necesita de
normativa relativa a estos procesos, es por este que el ISTU posee la siguiente
documentacidn que sirve de apoyo para los procedimientos a realizar, segin sea el caso.

e POLITICAS PARA LA PROTECCION Y CONSERVACION DE ACTIVOS
INSTITUCIONALES.

e INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE DOCUMENTOS Y ARCHIVOS DEL
INSTITUTO SALVADORENO DE TURISMO

e INSTRUCTIVO PARA LA ADMINISTRACION DE BIENES DE POCO
MOVIMIENTO

e INSTRUCTIVO PARA EL DESCARGO DE BIENES MATERIALES INSERVIBLES
Y OBSOLETOS.

e NORMATIVA PARA AUTORIZAR Y APROBAR LAS OPERACIONES DE LA
INSTITUCION.

e NORMATIVA ADMINISTRATIVA DE LA UNIDAD DE CENTROS RECREATIVOS.

e PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE ESPECIES FISCALES Y EFECTIVO
PARA CAMBIO DEL INSTITUTO SALVADORENO DE TURISMO.

Estos documentos estan disponibles en el sitio de transparencia del ISTU y se pueden
consultar en el Anexo H.
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6) SEGUIMIENTO
Esta parte es la concerniente al seguimiento del mantenimiento respectivo, ya que de este
depende mantener el buen estado del parque, en este caso de los juegos, estas
evaluaciones se plantean en el componente de evaluar y controlar, se propone un programa
en cual se lleva el registro de los mantenimientos realizados, segun los tiempos
establecidos.

7) DISENO DE NUEVOS JUEGOS
El agregar nuevos juegos puede convertirse en el plus necesario, al realizar los cambios
dentro de los parques, es por esto que se presentan diferentes fuentes de inspiracion para
la mejora e inclusion dentro de los juegos infantiles.

Existen sitios, como son:
e |saba®
e Biblus*
e Parques infantiles?

En los cuales se puede obtener informacién acerca de nuevos juegos, ademas de esto, en
existe un manual de construccién y equipamiento de parque infantiles de integracion®, el
cual propone en diversos puntos la creacion de parque infantiles que sean accesibles para
todos los nifios.

Cabe destacar que este punto, en numero 7, es aplicable en caso de realizar las mejoras y
de crear espacios para todos los nifios.

8) SEGURIDAD
Este apartado es sumamente importante para el buen desempefio de los juegos y proteger
a los usuarios, es por esto que se propone el documento “Manual de Seguridad para
Parques Infantiles Publicos™, creado por: COMISION DE SEGURIDAD DE
PRODUCTOS DEL CONSUMIDOR DE EE.UU.; el 29 de diciembre de 2015, el cual
puede servir de base para identificar areas de mejora en los juegos actuales y
revision de estos para la seguridad de todos los usuarios.

b) Proceso general parala mejora
Para este la remodelacion de la infraestructura se propone el siguiente proceso.

Solicitud

UACI

Figura 73 Proceso general de mejora

20 https:/lisaba.com/soluciones/parque-infantil/

21 https://biblus.accasoftware.com/es/diseno-parques-infantiles-con-ejemplo-para-descargar/#dwg
22 https://lwww.parquesinfantiles.es/

23 https://laspace.org/assets/uploads/publicaciones/ManualParquesinfantiles_FLK.pdf

24 https:/lwww.cpsc.gov/s3fs-public/PublicPlaygroundSafetyHandbook325s. pdf
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1) EVALUACION
Esta evaluacion comprende la verificacion del estado de la infraestructura a mejorar, esto
para la elaboracion de la solicitud a la UACI del ISTU, debido a que este procedimiento
debe realizarse mediante licitacion, por la inversion necesaria para el mejoramiento, esto
incluye, verificar los dafios, el &rea a trabajar y otros elementos a considerar.

2) SOLICITUD UACI
Esta solicitud se realiza para que la UACI del ISTU proceda a realizar las acciones
necesarias para poder realizar el proyecto. El procedimiento de solicitud se menciona en el
manual de procedimientos con codigo: PI-AD-001-2021

3) EJECUCION
Este paso comprende la supervision de la ejecucion de la obra, ya que se debe mantener
el registro de lo realizado en el proyecto.

4) ALIANZA CON MOP
En el caso del parque Balboa se han realizado anteriormente solicitudes al MOP, a través
del ISTU, para la intervencion de las calles, es por esto que un procedimiento alternativo se
haria mediante la gestion del ISTU con la colaboracion del MOP, en cuanto a personal y
maquinaria para la ejecucion del proyecto, como se ha realizado en gestiones anteriores
para los diferentes centros que administra el ISTU, esto ayudaria tanto en costos como en
rapidez de la ejecucion del proyecto.

A continuacion, se menciona la infraestructura a mejorarse:

5) PARQUEO

Esta parte de la infraestructura es un punto estratégico, ya que a partir de estos se plantea
la optimizacion del uso de la Puerta del Diablo, ya que esta zona se plantea completamente
turistica, debido a que se planea utilizar al parque Balboa para parqueo, sin embargo, con
la incorporacion del parque de la Familia este objetivo se realizard de mejor manera, debido
a gue el parque de la Familia tiene un espacio asignado solamente para este fin, es por
esto que esta mejora es fundamental para los propdésitos que se tienen para la Puerta del
Diablo.

Es importante destacar que en el parque Balboa la calle es el parqueo, es por esto que al
mencionar parqueo de aqui en adelante se hara referencia al que posee el parque de la
Familia.

El area de estacionamiento del Parque de la Familia actualmente tiene la capacidad de 258
parqueos para vehiculos livianos. El asfalto de las calles se encuentra muy deteriorado y
resbaloso por la grava suelta que se desprende del suelo. En algunas areas ya no hay
asfalto, por lo tanto, en dias lluviosos se forma lodo. El estacionamiento no cuenta con
ninguna sefalizacion, ni de especificacion de parqueos para personas con discapacidad.

Para esto se describe a continuacion las areas tomadas como propuesta para una tesis
realizada por estudiantes de arquitectura en el 2018 de mejora del parqueo, en este se
contempla la ampliacién de este.
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Tabla 50 Areas del parqueo del Parque de la familia

Denominacién  Dimensiones Area Cantidad Subtotal
PARQUEO DE 2.60 x 0.90 2.34 30 70.20
MOTOS
PARQUEO DE 2.50 x 5.00 12.50 1 37.50
EMPLEADOS
PARQUEO DE 2.50 x 5.00 12. 50 300 3750.00
VEHICULOS
PARQUEO DE | 3.00x12.00 36.00 5 136.70
BUSES
PARQUEO 3.00 x 5.00 15.00 5 75.00
PARA PERS C/
DISCAPACIDAD
CONTENEDOR 5.00 x 3.00
TOTAL | 4077.4

6) FUENTE

La fuente del parque de la Familia es un lugar emblematico, el cual ha sido descuidado,
esto debido a que actualmente no funciona y solo se ha adornado con flores, es por esto
gue esta mejora se podra observar por todos los visitantes, especialmente los que
recuerdan con nostalgia cuando la fuente funcionaba, cuando eran nifos y visitaron este
parque.

Esta infraestructura debe tener una evaluacion total de sus sistemas, sean estas tuberias,
bomba, etc. Ya que ha estado varios afios son funcionar, la evaluacion debe ser estricta
para determinar todo lo que debe realizarse.

7) CANCHA
La cancha es uno de los puntos mas descuidados dentro del parque de la Familia, en este
se puede visualizar el deterioro que tiene, es por esto que se le debe realizar la intervencién
para su adecuacion.

El monto para la remodelacién y acondicionamiento de la cancha Balboa ascendi6 a $300
mil délares®.

3. MOBILIARIO Y EQUIPO DE SISTEMAS DE APOYO

El mobiliario y equipo es importante ya que de este depende el buen funcionamiento, tanto
administrativo como operacional, es por esto que se dedica un apartado para poder
especificar el equipo necesario para la integracion de los 3 parques.

i. Colecturia.

El servicio de colecturia es vital para el desarrollo y sostenibilidad del parque, todos los
servicios propuestos, requieren de un cobro para poder hacer uso de ellos, por lo que la
colecturia es el primer paso del eslabon en la prestacién de servicios turisticos, y su
funcionamiento adecuado depende en gran medida de los insumos necesarios para
desarrollar la labor de forma correcta. Por lo que en este apartado se pormenorizan los
equipos que los servicios de apoyo deben utilizar para que los servicios de primera linea
cumplan con su fin encomendado.

2 (ISTU, 2018)
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e 3sillas

e 3 escritorios

e 3 cajaregistradora
e 3 archiveros

e Tickets y facturas
e Sellos oficiales

e Consumibles de oficina.

Tabla 51 Equipo necesario en colecturia

ESCRITORIOS

Caracteristicas

Cantidad

Melamina termo fusionada de 19 mm de espesor.
Cantos protegidos con chapa cinta de PVC de
1mm de espesor. Lamina calibre 22/ tubular de 2 x
1 calibre 20.

Pintura epoxica texturizada.

Tapones planos de plastico

Tapodn tipo garra de plastico de polipropileno.
Tubo de 1/2 / varilla de 3/8.

Correderas de 30 cm embalinadas.

3

Sillas de Oficina

Caracteristicas

Cantidad

Asiento con ajuste de altura Toplift

Soporte lumbar flexible y acolchado
Mecanismo de inclinacion basculante
Respaldo ergonémico en malla transpirable
Apoyabrazos acolchados ajustables
Reposacabezas regulable en altura

Base y estructura en metal cromado
Resistencia: hasta 150kg

3

Archivero

Caracteristicas

Cantidad

Estructura metalica de acero calibre 22 (0.70mm)
Medidas: Altura. 1.32; Ancho 0.46; Fondo 0.62 m.
Rieles telescopicos de acero en cada gaveta
Gavetas cerradas hasta la parte superior, para
colgar carpetas Cada gaveta con capacidad de
carga de hasta 130 Ib.

Haladeras decorativas de poliuretano

Acabados con Pintura Electrostatica en polvo.

3

Caja Registradora

Caracteristicas

Cantidad
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Caja Registradora Térmica.

Teclado Teclas (ER-280M) o

Papel 57 mm

Impresién de Logotipo Gréfico. Visor Alfanumérico
de 2 lineas.

Lector de Tarjetas SD.

3000 lineas de Cinta Electrénica. 1 puerto RS-232.
Cajon Grande 8M/4B.

430 x 450 x 242 mm

Equipo de
comunicacion

Caracteristicas

Cantidad

16 canales

4 watts de potencia de radio

Encripcion de Voz

Sefializacion: Fleet Sync

Scan: Rastreo de canales

Password de acceso Multimodo: que opere en
banda angosta y ancha para programacién
Frecuencia: 450 a 490 MHz

Manejo: Bajo Lluvia Torrencial e inclemencias del
tiempo.

Programable y Ajustable por PC con Software
Amigable Bajo Ambiente Windows.

Manejo de Encodificacion alfanumérica Pttid,
numeérica Dtmf

Chasis de poli carbonato.

6 pares

Botiquin de primeros
auxilios

Caracteristicas

Cantidad

Especificadas en el apartado de equipo de apoyo
para primeros auxilios.

3

Camilla de primeros
auxilios

Caracteristicas

Cantidad

Especificadas en el apartado de equipo de apoyo
para primeros auxilios.

3
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ii. Informacidn al turistay reservaciones.
Parte vital de la actuacion de los kioscos informativos sera la atencion oportuna a los

turistas y visitantes, al despejar las dudas de los servicios ofrecidos; también los

colaboradores a cargo de estos procesos, son los encargados de realizar y verificar la
informacidn necesaria, respecto a las reservaciones de las cabafias y las areas de
camping, los elementos necesarios para la prestacion de los servicios de apoyo, son los

siguientes:

e 6 sillas
e 3 escritorios

e 3 cajaregistradora

e 3 archiveros

e Sellos oficiales

e Consumibles de oficina.

Tabla 52 Equipo necesario en informacién y asistencia al turista

ESCRITORIOS

Caracteristicas

Cantidad

Melamina termo fusionada de 19 mm de espesor.
Cantos protegidos con chapa cinta de PVC de 1mm
de espesor. Lamina calibre 22/ tubular de 2 x 1
calibre 20.

Pintura epoxica texturizada.

Tapones planos de plastico

Tapodn tipo garra de plastico de polipropileno.

Tubo de 1/2 / varilla de 3/8.

Correderas de 30 cm embalinadas.

3

Sillas de Oficina

Caracteristicas

Cantidad

Asiento con ajuste de altura Toplift

Soporte lumbar flexible y acolchado
Mecanismo de inclinacion basculante
Respaldo ergonémico en malla transpirable
Apoyabrazos acolchados ajustables
Reposacabezas regulable en altura

Base y estructura en metal cromado
Resistencia: hasta 150kg

6

Archivero

Caracteristicas

Cantidad

Estructura metalica de acero calibre 22 (0.70mm)
Medidas: Altura. 1.32; Ancho 0.46; Fondo 0.62 m
Rieles telescépicos de acero en cada gaveta
Gavetas cerradas hasta la parte superior, para
colgar carpetas Cada gaveta con capacidad de
carga de hasta 130 Ib.

Haladeras decorativas de poliuretano

Acabados con Pintura Electrostatica en polvo.

3
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Equipo de
comunicacion

Caracteristicas

Cantidad

16 canales

4 Watts de potencia de radio

Encripcion de Voz

Sefializacion: Fleet Sync

Scan: Rastreo de canales

Password de acceso Multimodo: que opere en
banda angosta y ancha para programacion
Frecuencia: 450 a 490 MHz

Manejo: Bajo Lluvia Torrencial e inclemencias del
tiempo.

Programable y Ajustable por PC con Software
Amigable Bajo Ambiente Windows.

Manejo de Encodificacion alfanumérica Pttid,
numeérica Dtmf

Chasis de poli carbonato.

3 pares

Botiquin de primeros
auxilios

Caracteristicas

Cantidad

Especificadas en el apartado de equipo de apoyo
para primeros auxilios.

3

Camilla de primeros
auxilios

Caracteristicas

Cantidad

Especificadas en el apartado de equipo de apoyo
para primeros auxilios.

3

iii. Limpieza
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Tabla 53 Equipo necesario para limpieza

INSUMOS

Cantidad

Desinfectante organico para pisos: se usa
tanto para la desinfeccién como para aromatizar,
se utilizara para pisos en general.

inados
mmm

6 galones/mes

Limpia vidrios: se utilizara para la limpieza de
cristales y espejos en las diferentes areas de los
gue asi lo necesiten.

6 galones/mes

Trapeadores y mopas: estaran destinados a
usarse en pisos con la consideracion de destinar
especificamente la cantidad necesaria para este
espacio.

3 unidades/mes

Franelas y sacudidores: las primeras seran
destinadas a la limpieza de maderas y cristales,
mientras los segundos, seran para la eliminacién
de polvo de las superficies y absorcion de
liquidos.

10
unidades/mes

Escobetas para techo: se utilizaran para
remover polvo y suciedad de los techos y demas
areas de acceso a niveles elevados.

3 unidades/mes

Rastrillos: Seran utilizados para la limpieza y
ornato de las areas verdes comunes en todo el
parque, los desechos de origen organico seran
utilizados en la planta de compostaje.

Basureros para reciclaje: Seran dispersos por
todo el parque en puntos estratégicos, con el fin
de disminuir el impacto al ambiente ocasionado
por los desechos generados por el parque.

El color azul es para papel y carton

El amarillo es para plasticos

El verde para latas

El gris para desecho organicos

5 unidades/mes

15 basureros de
cada color
determinado.
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Las herramientas basicas para dar
mantenimiento y a los diferentes tipos de plantas
que se comercializan en el vivero, 1 Pala, 3
Mangueras, 4 Tijera, 1 Podadora, 6 Regaderas,
5 pares de guantes, 3 Rastrillos, 1 carretilla y
diferentes equipos varios de jardineria,
solicitados a demanda. Todo lo anterior
representa un kit de jardineria para el modelo de
gestion.

1 kit/afo.

Herramientas Varias: La herramientas y equipos
necesarios para reparaciones eléctricas, de
albafileria, de fontaneria y de carpinteria; estas
son necesarias para poder atender todo tipo de
necesidades de mantenimiento del parque. El kit
basico contemplado por el modelo, sera el
listado a continuacion de esta tabla.

1 kit/afno

Dentro de la lista de elementos basicos con lo que debe dotarse servicio de mantenimiento

del Parque integracion, se encuentran las siguientes herramientas:

Almagana y martillo
Machete
Pala
Pico
Macana
Carretilla
Manguera
Cuchara de albaiiil y llana
Cuerda

. Cincel

. Estaca

. Escuadra metélica

. Alicates

. Desatornilladores

. Plomada

. Cinta métrica

. Nivel

. Sierras

. Esmeril Angular

. Limas

. Taladro

. Tornilleria varia y clavos.
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iv. Equipo de apoyo para primeros auxilios.

a) Camilla de primero auxilios
Las camillas sirven como equipo de apoyo en situaciones de accidentes, estan disefiadas
para el transporte y la inmovilizacion de la persona que haya sufrido una situacién no
esperada. Las camillas deben ser fabricadas bajo estrictas normas de calidad,
garantizando una correcta inmovilizacion y transporte del paciente incluso con posibles
lesiones vertebrales.

Especificaciones:
— Camilla flotante en polietileno de alta densidad.

— 100% reciclable y amiga con el Medio Ambiente.

— Asas ergondmicas para facilitar la labor del rescatista.
— Bordes cuyo angulo permite que entren rodando.

— Facil y cdmoda limpieza.

— Arnés reflectivo de sujecion en cinco (5) puntos.

— Soporte para colgar y Sefal Preventiva.

— Resistentes a los rayos UV.

— Soporte de hasta 142 Kg de peso.

— Resistentes a fuertes impactos.

— Medidas 183 x 46 x 4 cm.

b) Botiquin de primero auxilios
El botiquin de primeros auxilios debe estar accesible para utilizarlo rdpidamente en caso de
accidente. Es necesario tener un botiquin completo en los lugares accesibles, tal como la
caseta de guias turisticos y otro con los elementos basicos para una atencién primaria y de
emergencia ubicado en alguna de las plataformas del recorrido del canopy. También, para
una mayor rapidez, el guia especializado de canopy puede llevar dicho botiquin (con los
elementos basicos) en una mochila.

Para armar el botiquin y completarlo con la cantidad de equipo adecuado, se debe tener en
cuenta el numero de turistas del grupo, la zona a recorrer y los recursos disponibles.
También tener en cuenta los problemas médicos que los usuarios pueden tener, tal como
diabetes, alergia, asma, entre otros. El botiquin debe ser un recipiente de material durable,
no corrosivo, resistente al agua, que se pueda cerrar herméticamente tras haber sido
utilizado y estar compuesto como minimo por los siguientes elementos:

Guantes descartables

Bolsas para descartar material contaminado
Gasas y vendajes

Vendas

Gasas estériles

Gasas comunes

Tela adhesiva tipo alergénica
Bandas autoadhesivas
Desinfectantes

Jabon

Solucién de yodo

Solucién fisiologica
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Jeringas sin aguja para lavar heridas
Tijeras de acero inoxidable

Pinzas de depilar

Azucar y sales de rehidratacion
Crema para quemaduras

Tabletas de analgésicos

Linterna con bateria de repuesto

v. Servicios Administrativos
Buena parte del modelo de gestion se basa en los servicios administrativos y la forma en
que se gestionan; por lo que como servicio de apoyo es fundamental que deba tener
ampliamente relacionado todas las areas componentes del modelo de gestién ya que, a
través de este servicio del parque, el resto del producto turistico obtiene las caracteristicas
clave que da el modelo de gestién al operar y diversificar los servicios turisticos prestados
en el Parque Integracion. Al igual que el resto de servicios de apoyo, los servicios
administrativos y de gestibn necesitan equipo e insumos para operar eficientemente el
modelo de gestion, por lo que podemos definir los siguientes:

Tabla 54 Equipo necesario para servicios administrativos

Equipo

Detalles

Cantidad

Sillas ergonémicas

p

\
o

Asiento con ajuste de altura Toplift
Soporte lumbar flexible y acolchado
Mecanismo de inclinacion basculante
Respaldo ergondmico en malla transpirable
Apoyabrazos acolchados ajustables
Reposacabezas regulable en altura

Base y estructura en metal cromado
Resistencia: hasta 150kg

10

Escritorios

Melamina termo fusionada de 19 mm de espesor.

Cantos protegidos con chapa cinta de PVC de
1mm de espesor.

Pintura epoxica texturizada.

Lamina calibre 22/ tubular de 2 x 1 calibre 20.
Regatén tipo llanta chica de plastico de
polipropileno.

Tapones planos de plastico

Tapon tipo garra de plastico de polipropileno.
Tubo de 1/2 / varilla de 3/8.

Correderas de 30 cm embalinadas.
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Equipo Detalles Cantidad

Computadoras de escritorio | Microprocesador base 8

AMD Ryzen™ 5 3500U (velocidad base de 2,1 GHz,
velocidad de rdfaga méaxima de hasta 3,7 GHz, 4 MB
de caché L3y 4 nucleos) o Intel® Core I7® 8MB
2400mhz

Memoria DDR 2400 MB minimo
Disco rigido 256 GB interfaz SATA

Teclado espafiol tipo QWERTY expandido de 101
teclas incluyendo 12 teclas de funcion, teclado
numérico separado y juego de 4 teclas para
desplazamiento del cursor independientes dispuestos
en forma de "T" invertida, indicadores luminosos de
actividad de mayusculas.

Mouse con sensor de movimiento totalmente Gptico,
con al menos 2 botones, rueda de scroll y su
correspondiente software.

Gabinete con fuente de poder: 400w ATX de alta
eficiencia.

Monitor CRT Color de 17" FLAT.

Resolucion minima 1024x768 pixeles. Conectores
DSub. u Opcional Monitor LCD 17"

Ademas:
e 10 archiveros metdlicos de cuatro gabinetes

e 8 impresoras multifuncionales
e Equipo de comunicacion

e Sellos oficiales

e Consumibles de oficina.

4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Para cualquier empresa es importante tener definidos los procedimientos que se realizan,
ya que se tiene un dicho que reza: Lo que no esta documentado no existe. Esto implica que
todo debe estar documentado para que exista, en este caso, es para definir lo que se debe
realizar en el parque, todos los procedimientos que competen a los parques integrados. Es
por esto que se definen aquellos procedimientos que no son tomados en cuenta el anexo
H.

Los procedimientos incluidos en este apartado son aquellos mas locales, es decir, aguellos
sobre los cuales se puede tener un control directo dentro de los parques y que no generan
conflictos con lo ya establecido del ISTU, descrito en el apartado anterior.

Estos procedimientos estan englobados en 2 procesos los cuales son:

e Procesos administrativos
e Procesos turisticos

Se ha dividido de esta forma para delimitar los procedimientos en los 2 grandes aspectos
del parque, su componente administrativo y el componente turistico.
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5. GESTION DE LA CALIDAD

Es necesario proporcionar las condiciones necesarias para la evaluacion de la calidad
turistica dentro del parque, es necesario definir las lineas generales de actuacion para la
gestion de la calidad en los servicios que se prestan por medio de los diferentes servicios
ofertados.

Se plantea utilizar las buenas practicas de turismo como la base para la implementacién de
la gestion de los parques, por lo que se desarrolla de la siguiente manera:

Buenas practicas de turismo

Satisfaccion Plan de Infraestructura Sostenibilidad Sostenibilidad Protocolo
del turista emergencia y espacio ambiental economica covid

Figura 74 Esquema de buenas practicas de turismo

i. Control de satisfaccion del turista
El Seguimiento y Control del Grado de Satisfaccion del visitante en el parque proporciona
la guia de todas aquellas actividades que se deber realizar para garantizar el cumplimiento
de determinados estandares de calidad requeridos en cada uno de los productos vy
recorridos turisticos, a través de la planificacion y aseguramiento de la calidad.

Se proporcionara el Sistema de Registros de Calidad para los productos turisticos que
comprende la documentacion, la definicion de politicas de calidad, normas de calidad, asi
también como destacar la importancia de la ejecucién de dicho sistema.

ii. Sistemade registro de calidad del parque

El Sistema de Registro de Calidad consiste en brindar la forma en que el parque va dirigir
y controlar todas las actividades que estan asociadas a la calidad. Por lo tanto, el encargado
de calidad del parque sera el que dirigira y controlara la calidad en todos los productos
turisticos que se esperan realizar en la zona. Para la realizacién del Sistema de Registro
de Calidad se debe tener en cuenta, los siguientes puntos:
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Instrumentos de Compromiso
Documentacion control de con la calidad
calidad turistica

Gestion de normas de Politica de

calidad calidad

recursos para la
calidad

Planificacion de
la calidad
turistica

Aseguramiento
de la calidad

Figura 75 Sistema de calidad turistica

a) Documentacion:
Se deberd establecer, documentar, implementar y mantener un sistema que le permita
asegurar globalmente la calidad de los productos y recorridos turisticos que va ofertar el
parque. Para esto se debera tener en cuenta las politicas y objetivos de calidad, la
elaboracion de instrumentos de control y otros documentos y registros que permitan
comprobar la eficaz planificacion, aseguramiento y control de calidad de las actividades
turisticas.

b) Instrumentos de control de calidad:
La satisfaccion del cliente se medira a traveés del método empleado para medir el grado de
satisfaccion de éste con el servicio y priorizar las acciones de mejora, el método a emplear
es el SERV-QUAL, el cual consiste en que al cliente se le preguntara la importancia que
para él tiene cada uno de los atributos del servicio recibido y el grado de satisfaccién con
cada uno de estos atributos.

El proceso se describe a continuacion: La persona encargada de la calidad debera de
entregar al encargado de cada producto turistico los formatos que se debera dar al turista
al finalizar su visita. Luego de esto se recolectaran y tabularan los resultados obtenidos para
conocer el grado de satisfaccion del cliente. Los grados de satisfaccion se mediran a través
de estas notas cualitativas las cuales al ser analizados se medira el porcentaje que cada
una de estas calificaciones presenta en cada atributo.
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Documentacion

A continuacion, se presenta el modelo del formato que se administrara para conocer el
grado de satisfaccion de los turistas que visitan y realizan los recorridos que oferta el
parque:

Parque Integracion

Grado de satisfaccion del turista

Fecha:

Recorrido Turistico:

Producto turistico individual:

Indicaciones: Marque con una “X”, el grado de satisfaccién obtenido segin cada uno de los
atributos de calidad requeridos en el recorrido turistico que ha realizado

Excelente Bueno Necesita Mejorar

Atencion al turista

Seguridad

Higiene

Servicio de trasporte

Servicio de Alimentacion

Accesibilidad a la zona

Servicios complementarios

Particularidades de los productos turisticos

Aspectos culturales

Cuido y respeto al medio ambiente

c) Compromiso con la calidad turistica:
El parque debera estar comprometido con el desarrollo e implementacion del Sistema de
Registro de la calidad, asi como la mejora continua y debera comunicar a todos los
miembros del comité turistico e iniciativas miembros la importancia de satisfacer las
expectativas del turista. Asi mismo, debera establecer la politica de calidad, los cuales se
deberan de estar revisando una vez por afio por los miembros de la organizacién del parque
y los responsables asignados para realizar cambios y mejoras.
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d) Politicas de calidad:
Para brindar servicios turisticos de calidad que satisfagan las necesidades y requerimientos
de los clientes, buscando la mejora continua en la realizacion de los servicios, es necesario
contar con politicas, las cuales se presentan a continuacion:

e Los establecimientos deben brindar en su totalidad todos los productos o servicios
ofrecidos a los clientes, en el caso de no poseer algun servicio o producto, se debe
ofrecer algun otro servicio o producto con descuento.

¢ Cuando los productos solicitados no sean los pedidos por los clientes, se debe le
debe llevar el producto solicitado ademas de una compensacion, la cual puede ser
el ofrecimiento de un producto sin ningln costo.

o Atender y responder a las solicitudes de los clientes lo mas rapidamente posible.

e Encaso de queja de algun cliente, atenderla y resolverla lo més rapidamente posible
y compensarle con algun producto sin ningln costo.

e) Normas de calidad:
Algunas normas de calidad aplicables para el parque son:

e Se debera revisar y hacer mejoras en caso de que lo requieran las politicas de
calidad dos veces al afio.

e El encargado de realizar las evaluaciones y su respectivo analisis sera el personal
contratado para el aseguramiento y gestién de calidad.

e Laevaluacion interna se realizara cada tres meses y la evaluacién externa cada seis
meses.

e Se le dara suspension del servicio o actividad turistica a todo miembro del parque
que no apruebe el cumplimiento de las evaluaciones internas y externas que
muestren la calidad del lugar.

¢ Difundir las buenas practicas ambientales mediante la sefializacion especifica para
los visitantes.

Gestion de recursos de calidad:

El parque debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el Sistema de Registro de la Calidad y mejorar su eficacia, teniendo en cuenta:

e La integracion del personal para llevar a cabo la implementacion del sistema. El
encargado de calidad debera hacer conciencia a cada uno de los miembros de las
iniciativas turisticas y el personal de las mismas, asi como el responsable de llevar
a cabo las evaluaciones en las actividades turisticas, ya que para satisfacer y atraer
la atencion de los turistas se debe brindar un servicio de calidad.

e La capacitacion del personal, la cual se desarrollard y detallard mas adelante.

f) Planificacion de la calidad turistica:
Se debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la prestacion del servicio,
incluyendo la verificacion, validacion, seguimiento e inspeccién cuando fuere necesario. La
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planificacion incluye identificar cuales seran los posibles estandares de calidad para los
productos turisticos y establecer la manera de satisfacerlos.

Los puntos claves son retomados de algunos de los factores que determinan el
cumplimiento de la calidad en espacios turisticos rurales segun la OMT, por lo tanto, seran
los que determinaran la evaluacion de calidad en cada una de las actividades que se
pretenden desarrollar en la zona.

Estos se definen de la siguiente manera:

e Seguridad: Cada uno de los productos o servicios turisticos deberan contar con el
equipo necesario de proteccion personal para asegurar la salud de los visitantes y
cualquier accidente durante la practica de actividades.

e Higiene: Cada una de las iniciativas deber& tener en cuenta que la higiene es un
elemento muy importante para asegurar las visitas de los turistas, por lo tanto, cada
alojamiento y restaurante deberd cumplir con las normas de alojamiento y de
inocuidad estipuladas por la ley, asi como también las actividades agropecuarias,
agroindustriales, eco turisticas, de aventura y de turismo cultural deberan de
mantener lugares y caminos saludables y limpios.

e Accesibilidad: Cada una de las actividades turisticas debera contar con caminos
especificos, sefializados y en buenas condiciones para permitir el acceso de los
turistas.

e Informaciéon clara sobre contenido de actividades: Para cada una de las
actividades que se brinden en la zona se debera de informar al turista sobre las
caracteristicas de las actividades, el contenido de paquetes o rutas que se ofrezcan
y con un precio definido, con el fin de que el turista esté consciente del pago de cada
uno de los servicios que desee experimentar.

e Novedad: El servicio turistico deberd ofrecer una experiencia Unica, que lo
caracterice de otras experiencias similares, teniendo en cuenta la opinién y
satisfaccion del turista cuando realice las diferentes actividades proporcionadas en
la zona.

g) Aseguramiento de la calidad
Se debe planificar e implementar procesos de seguimiento, andlisis y mejora necesarios
para demostrar la conformidad del producto o servicio respecto a los requisitos del mercado,
asegurarse de la conformidad del Sistema de Registro de la calidad en si y la mejora
continua de la eficacia del mismo.

Por lo tanto, las sugerencias proporcionadas por los turistas ayudaran para tomar acciones
correctivas en las actividades turisticas, asi mismo de las respuestas obtenidas de la
encuesta para turistas, se estableceran rangos que permitiran evaluar las condiciones de
las actividades con respecto a la calidad que se le esta prestando al turista y asi poder
realizar mejoras al sistema y asegurar la calidad del servicio turistico.
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Tabla 55 Rangos de calificacion para determinar el nivel de calidad turistica brindada.

Rango Calificadas Se necesitan Plazo de | Color de
como excelente correccion identificacion
1 De 1 a 4| Acciones Corto
encuestas correctivas
2 De 5 a 7| Mejoras Largo
encuestas
3 De 8 a 10| Aceptable | --—--—--
encuestas

Las acciones correctivas que se pueden efectuar para asegurar la calidad dependeran de
la forma en que se deben afrontar segun la tabla anterior y de cada uno de los puntos claves
calificados como deficientes. Posteriormente al esfuerzo realizado en términos de la calidad
por el comité, durante y después de la implementacion del sistema de calidad, prosigue la
evaluacion de dicha implementacion mediante auditorias de calidad (por terceros) donde
se puede evidenciar y registrar cuan idéneo es el Sistema de Documentacion de calidad,
asi como las mejoras que deben continuarse promoviendo de manera que la calidad pase
de ser un simple concepto a una mejora diaria, motivada principalmente por los logros
obtenidos y la satisfaccion del turista.

iii. Plan de emergencias

El Plan de Emergencia es una herramienta de gestién que permite organizar, administrar,
disponer y operar los recursos para responder eficientemente a las emergencias,
protegiendo, controlando y mitigando el impacto o dafio que pueden tener determinadas
situaciones de emergencia y/o crisis sobre el personal operativo y los turistas, asimismo
sobre el mobiliario, equipo e instalaciones. Para el funcionamiento coherente y eficaz el
Plan de Emergencias del parque, considerard las siguientes variables basicas:
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Identificar los
riesgos(Plan de manejo
de riesgos)

Identificar las
emergencias asociadas a
los riesgos

Analizar la vulnerabilidad

Definir alcance,
cobertura y objetivos del
plan de emergencias

Definir estructuras de
mando

Disefiar y elaborar

eUn factor determinante en la prevencién de riesgos es la
identificacion de los riesgos a los que esta expuesto el personal
operativo y turistas durante la prestacion del servicio.

*Se deberan identificar las posibles emergencias o accidentes, que se
encuentren asociados a los riesgos, que pueda sufrir el turista o el
personal operativo durante el servicio

Se refiere a la evaluacidn de los riesgos, es decir el proceso de
estimar la magnitud de estos, obteniendo asi informacidn necesaria
para la toma decisiones.

*Se debe tener la capacidad de definir algunos aspectos relevantes del
plan de emergencia,considerando el marco legal, normativo y
econdmico.

*Se define la estructura de mando y coordinacién de emergencias. En
ella se establece como va a organizarse el recurso humano, para
enfrentar la situacion.

*Su correcto funcionamiento dependera la capacidad de su

organizacion de movilizar los recursos para la respuesta a

protocolos de respuesta emergencias y optimizar los tiempos.

*Se debe dar a conocer el plan de emergencia alpersonal y asi mismo
debe darse a conocer a los turistas los protocolos a seguir ante
situaciones de emergencia.

Difundir y capacitar

Figura 76 Proceso del plan de emergencias

Los procedimientos de respuesta a emergencia que se deben implementar en la prestacion
de los servicios turisticos del parque, son los siguientes:

a) Procedimientos de blusqueday rescate:

Son los procedimientos que deberan establecerse para las situaciones en las que se debe
encontrar a alguien que se cree perdido, enfermo o herido en &reas remotas o poco
accesibles para el turista.

b) Procedimientos de primeros auxilios:

Es la secuencia de actividades que se estableceran para las situaciones en las que durante
la prestacion de los servicios turisticos deba darse atencion inmediata a una persona
lesionada o accidentada en el lugar de los acontecimientos, antes de ser trasladado a un
centro asistencial u hospitalario si se requiere.
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c) Procedimientos de evacuacion:

Se refiere al procedimiento de organizacion de los recursos y los procedimientos, tendientes
a que el personal operativo o los turistas sean amenazados por un peligro (incendio,
inundacion, escape, sismo, entre otros) protejan su vida e integridad fisica, mediante su
desplazamiento hasta y a través de lugares de menor riesgo.

d) Plan de actuacion ante emergencias:

Se detallardn las acciones a realizar para el control inicial de situaciones criticas,
garantizando la comunicacién de alarma, la evacuacion y refugio en zona segura, y el
socorro de las posibles victimas. Se identificara y describiran las funciones del personal
encargado de actuar en caso de emergencia, asi como los responsables de poner en
marcha el plan. Las emergencias podran clasificarse por:

o Por el tipo de riesgo (que hacer en caso incendio, condiciones climatolégicas
adversas, etc.).

e Por la gravedad del incidente, conato de emergencia, emergencia parcial o
emergencia general.

Se definiran unos protocolos o procesos de actuacion, que garanticen la resolucion de la
emergencia:

o Deteccitn y alerta.

e Alarma. - definir los mecanismos transmision de alarma a los medios humanos de
intervencion, a los turistas, etc.

e Intervencion coordinada. - definir mecanismos de respuesta ante la emergencia, y
medios humanos disponibles en la intervencion.

e) Integracién del Plan de Emergencia en planes de ambito superior:

Contemplara los protocolos de comunicacién de la emergencia, la coordinacion de la
direccion del plan de emergencia con la direccion del Plan de Proteccion Civil que resulte
de aplicacion.

f) Implantacién del Plan de Emergencia:
La implantacion del plan de emergencia consiste en:

e La difusiéon y comunicacién del Plan a todos los responsables e implicados en el
mismo.

e Facilitar la informacion, formacion y capacitacion del personal que participe
activamente en el Plan

e Facilitar informacion general a los usuarios y visitantes de los productos turisticos
de las medidas de proteccion y autoproteccion

iv. Mantenimiento de infraestructuray espacio

Un lugar limpio y en buenas condiciones resulta atractivo para los turistas, ademas que le
da una idea de la calidad de los servicios que puede ofrecer el parque y los motiva a cuidar
el ambiente. Para cumplir con este factor que dicta la Norma de Buenas Practicas de
Turismo se debera elaborar un programa de mantenimiento y limpieza de la infraestructura
y del espacio publico utilizado, para lo cual se recomienda:
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Mantenimiento y limpieza diaria:

Limpieza de mobiliario y equipo de prestacion de servicios.
Limpieza de los atractivos naturales.

Aseo de los edificios de prestacion de servicios.

Aseo de sanitarios

Mantenimiento y limpieza regular:

Limpieza de paredes de edificios

Pintar pasamanos

Pintar edificios

Barnizar mobiliario de madera

Limpiar sefalizacién turistica y de seguridad.

v. Sostenibilidad Ambiental

a) Agua
El recurso agua es fundamental para todo funcionamiento adecuado, y su manejo
responsable es una obligacion de la todos los de la organizacién. Se debe garantizar un
manejo racional de este recurso. Todos los miembros parque deberan conocer la fuente de
donde proviene el agua, y tener e implementar acciones para el manejo diario del agua
permitiendo que uso sea controlado.

Acciones para Uso y Ahorro de Agua para el parque:

¢ Constantemente identificar los elementos y/o accesorios que ocasionan fugas o
pérdidas de agua, €j., llaves en mal estado, fugas de tuberia, tanques de inodoros,
etc.

¢ Implementar los dispositivos, elementos, mecanismos y/o accesorios que permitan
el ahorro de agua, ej. Lavamanos con elementos de ahorro de agua.

e Evaluar los resultados del programa de uso y ahorro, a través de los registros y
monitoreo de consumo de agua.

¢ Conozca la fuente de agua, a fin de usarla dentro de la operacion. En el caso que la
fuente sea de aguas grises, estas deben ser filtradas y Unicamente utilizarlas en la
limpieza de exteriores, bafos, jardines, cubiertas y cascos.

e Medir la eficiencia del programa de uso y ahorro de agua, a través del logro de los
objetivos planteados.

Para el Consumo Humano y la Preparacion de Alimentos
e Utilice agua segura para el consumo de huéspedes y pasajeros.

¢ Implementar el programa de uso y ahorro de agua en la cocina; es importante que
el plan sea de conocimiento de la comunidad, personal de planta y por los visitantes.

b) Manejo de desechos
Un manejo adecuado de los desechos sélidos dentro Parque no solamente impacta en la
conservacion del &rea, sino que contribuye a la educacion de los visitantes. Es importante
incentivar al personal y a los visitantes indicandoles la manera en que cada uno contribuye
al buen manejo de desechos en el lugar.
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Programa de Manejo de Desechos Orgéanicos e Inorganicos para el Parque:

e Todos los basureros de Parque establecimiento deben estar en un lugar visible,
debidamente sefalados e identificados.

e Todos los basureros identificados en su emprendimiento deben estar ubicados en;
habitaciones, bafios de habitaciones, bafios sociales, bafios compartidos, cocina,
comedor, areas comunales o sociales, areas de recreacion y demas lugares donde
se generen desechos.

e Tenga basureros generales para la division final de cada uno de los desechos
organicos e inorganicos.

e Limpie constantemente los recipientes y lugares de recoleccion final.

e Los contenedores o basureros necesarios para la clasificacién de los residuos son:
Contenedores para plasticos y latas, organicos, papel, vidrio y desechos en general.

GRIS AMARILLO

Desechos en
general Metdlicos
1 4

vi. Sostenibilidad Econémica

La generacion de recursos financieros es importante para cualquier proyecto ya que
asegurar la sostenibilidad en el tiempo a través de la obtencién de fondos que se logra
cumplir con los objetivos planteados al inicio, llegando a ser viable y factible la idea que se
esta echando a andar, es por ello que se hace necesario disefiar un plan de sostenibilidad

para asegura la permanencia del proyecto del parque, y se logre ademas de plantear el
proyecto, proporcionar las herramientas para que este se funcional en el tiempo.

Para que pueda operar de manera eficiente el plan se necesita contar con capital propio el
cual sera adquirido de las operaciones siguientes:

e Uso de bafios publicos a $0.25

e Dentro del mirador se espera tener mucha afluencia turistica en los cuales se
instalaran telescopios binoculares que funcionan con dinero, todo el dinero
recolectado en los prismaticos del mirador sera para darle sostenimiento al plan.

e Otra de las formas sobre las cuales se generara ingresos es a través de la venta
de paquetes turisticos que funcionara a través de los guias turisticos y el CDT

vii. Protocolos covid19

El Ministerio de Turismo MITUR ha publicado los protocolos de bioseguridad para la
industria turistica, los cuales marcaran la nueva normalidad del sector de cara a la apertura
gradual y ordenada anunciada por el Gobierno.
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Para ello se han elaborado un total de 8 documentos normativos de bioseguridad para
centros de informacion, operadores de turismo, transporte turistico, alojamiento turisticos y
centros de contencion, alimentacién turistica, parques tematicos y similares, museos,
teatros y similares, parques arqueolédgicos y guias de turismo; los cuales guiaran a la
industria del pais para la prevencion de infecciones y proteccion de los visitantes, al tiempo
que beneficiara la reactivacion de la industria turistica en los préximos meses a medida que
el mundo se recuperara de la pandemia por el COVID-19.

Junto a los protocolos también se contempla la verificacion de normas técnicas de
bioseguridad, atencion, capacitacion y fortalecimiento a los actores de la industria para
lograr asi una operacion turistica segura y eficiente. El proyecto, que es liderado por el
Ministerio de Turismo en conjunto con el Organismo Salvadorefio de Normalizacién, ha sido
acompafado y validado por el Ministerio de Salud y el Ministerio de Trabajo.

Durante el proceso también han participado el Instituto Salvadorefio de Turismo, el
Ministerio de Cultura, Ministerio de Obras Publicas (Viceministerio de Transporte), asi como
gremiales como: la Asociacion Salvadorefia de Hoteles, Camara Salvadorefia de Turismo,
Asociacion de Restaurantes de El Salvador, Camarasal, entre otros.

Para que pueda operar de manera eficiente y dando seguridad a los turisticas de que no se
van a contagiar se establecen los requisitos para la operacién del servicio:

1. Informar previamente de manera clara, especifica y actualizada sobre las medidas
de bioseguridad a cumplir durante la recepcion del grupo, en el transporte y en cada
sitio a visitar durante el recorrido. La informacién minima a comunicar es la siguiente:

¢ Condiciones de limpieza y desinfeccion; en cada sitio a visitar;
¢ medida de la distancia fisica minima;

e condiciones especiales para grupos;

e uso de mascarillas.

2. Medidas de bioseguridad que se han definido para el transporte segun la
Especificacion Disponible al Publico OSN/EDP 03.112.01:20 Turismo. Transporte.
Requisitos de bioseguridad para la prestacion del servicio, define los requisitos de
bioseguridad que deben cumplirse para el caso de transporte turistico;

3. Medidas a seguir en los puntos de reunion;

4. Si se requiere, compartir de forma documentada, instrucciones, recomendaciones,
u otra informacion pertinente para el desarrollo de las actividades durante el
recorrido, deberan proporcionarse de forma digital exclusivamente;

5. Informar las condiciones por las cuales el visitante no podra realizar el recorrido,
estas son:

i. que presenten lectura de temperatura corporal arriba del limite
establecido por las autoridades de salud;

ii. que no acate las medidas de bioseguridad requeridas;

iii.  que no porte el equipo proteccidn personal requerido.

205



6. El guia turistico o personal encargado de la recepcion de los visitantes debe hacer uso
de la mascarilla y asegurar la antisepsia en manos, asi como, mantener desinfectado el
equipo a utilizar en caso aplique.

7. El guiaturistico debera lavarse las manos y aplicar una solucién alcohdlica al 70% para
la antisepsia en manos, después de cada atencién, esta solucién alcohdlica debe estar
disponible en su equipo de trabajo

8. Se debe medir la temperatura corporal del visitante, haciendo uso de un termémetro
infrarrojo clinico y asi evitar el contacto directo. El guia debera asegurarse que la
persona que realice la medicién de la temperatura tenga la competencia y siga el
procedimiento segun lo establecido

9. Asegurar que el visitante haga uso de la mascarilla, indispensable para las actividades
del recorrido

10. Asegurar que los visitantes respeten el distanciamiento fisico de dos metros.
11. Proporcionar solucién alcohdlica al 70% para la antisepsia de manos de los visitantes.
12. Evitar formas de saludo que impliquen contacto fisico con el visitante.

13. Definir y verificar que el maximo de personas que se guien durante el recorrido no
exceda lo establecido por las autoridades de salud y los limites definidos por los lugares
a visitar.

14. Elaborar e implementar procedimientos de limpieza y desinfeccion, que definan las
actividades, frecuencia, insumos, equipo de proteccién personal segun el analisis de
nivel de riesgo al que se encuentre expuesto para las actividades, estar capacitado para
su uso y realizar procedimiento de desinfeccién posterior a cada operacién. Debe
conservarse registros que evidencien el cumplimiento de dicho procedimiento.

15. Los equipos utilizados en el recorrido deberan limpiarse y desinfectarse al menos tres
veces al dia y después de cada uso por una persona diferente con hipoclorito de sodio
en solucion entre 0.1% al 0.5% o sales de amonio cuaternario.

Son las medidas basicas a tomar en cuenta para dar un servicio de calidad y que los turistas
no sientan miedo de infectarse, hay que aclarar que para cada uno de diferentes
establecimientos el MITUR ha hecho protocolos, por lo tanto, hay que corroborar que cada
uno de los establecimientos este cumpliendo con las medidas correspondientes para evitar
ser foco de contagios.

6. PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

Es necesario tener en cuenta que debido a la pertenencia a una institucién del gobierno
debidamente formada tenemos especificamente una planificacion ya creada para toda la
administracion del ISTU, por lo tanto, solo es necesario incluir al personal necesario dentro
de lo que es el comité de seguridad y salud ocupacional.

Es necesario que se realicen las capacitaciones al personal al realizar el cambio especifico
y determinar en orden de las reuniones segun la calendarizacion del ISTU.

Es necesario en un primer momento la presentacion del plan de trabajo que se tiene para
el conocimiento y establecimiento del tiempo de los trabajadores del organismo para
permitir puedan reunirse y establecerse dentro de los parques.
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F. COMPONENTE DE EVALUAR Y RETROALIMENTAR

Este es el Ultimo componente, a partir de este se puede controlar, evaluar y retroalimentar
lo planeado en los cuatro componentes restantes, es por esto que en este se realiza una
revision de los indicadores, para poder ser mas especificos en su presentacion y datos
necesarios para su registro, ademas de la propuesta de dos programas de suma
importancia, que son los de mantenimiento y retroalimentacion.

1. INDICADORES

i. Generalidades
Los indicadores son sumamente importantes, debido a que a través de estos es posible
medir el desempefio de las areas de interés, pero estos tienen sus caracteristicas
especiales, estos deben definirse de forma adecuada para poder funcionar
adecuadamente. Estos suelen nombrarse como KPI, medidores de desempefio que tienen
caracteristicas, las cuales son:

¢ Relevante: Se enfocan en obtener solo informacion util

e Temporal: Se define el tiempo que deben medir

e Cuantificables: Se valoran en unidades segun el caso. Por ejemplo: peso, moneda,
tiempo, cantidad, entre otros.

o Especifico: Se enfocan en medir un solo aspecto.

¢ Medibles: Se establecen parametros para conocer su magnitud.

Ademas de estas caracteristicas, estos deben cumplir con cierta informacién, como
componentes, para completar el indicador, las cuales son:

- Nombre

Sirve para identificar claramente el objetivo del KPI al leerlo debe explicarse por si solo. Se
conforma de dos partes qué es lo que se mide y el contexto en el que se esta considerando.

- Lineabase

Es el dato inicial disponible, sirve como punto de partida del KPI, asi como para definir cudl
es la meta a la que se quiere llegar Si no esta disponible, debe estimarse utilizando la
informacién existente de algun periodo anterior o de un resultado similar al objetivo.

- Meta

Es el valor maximo que pretendes lograr o mantener Cuando la definas, asegurate de que
sea cuantificable y que se relacione con el objetivo, Asimismo, debe estar enfocada a
mejorar los resultados de desempefio que represente un reto pero que se pueda alcanzar.

- Brecha

Es la cantidad o valores que se deben obtener para poder alcanzar la meta, es decir a la
diferencia entre la linea base y la meta.

- Rango

Es el espacio de valor minimo y méaximo que puede tomar el indicador en un momento dado
En él hay valores de referencia aceptable, satisfactorio, sobresaliente o maximo y de alarma
se realiza un resumen de lo planificado anteriormente.

207



i. Resumen general de los indicadores y las metas

Tabla 56 Resumen de metas e indicadores

PERSPECTIVA FINANCIERA

Sostenibilidad Ganancias de 10% sobre los i .

Ganancia anual = Total de ingresos—Total de egresos

egresos
Participacién de Aumentar la participaciéon en 2% %departicipaciénzvisitantesdel Parques *100
mercado Total de visitantes de PR
PERSPECTIVA CLIENTES
Afluencia de visitantes Aumentar la afluencia en 10% anual % de crecimiento=_(Periodo n) —(Periodo base) *100
Periodo base
Satisfaccion de los Obtener una calificacion promedio Satisfaccion cliente= Calificacién de los parques
visitantes excelente Total, aspectos evaluados de los parques
PERSPECTIVA PROCESOS
Planes Cumplir con 100% de actividades % de cumplimiento= Act. desarrolladas*100
planeadas Act. planificadas
Diversificacién de Diversificar y/o mejorar 3% de los Serviciosmejor/diversif=#deserviciosmeiorado
servicios servicios al afio diversif. afo operativo
PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y DESARROLLO
Porcentaje de 100% de colaboradores capacitados . . . .,
% de capacitaciones= Colaboradores en capacitacién *100
colaboradores que
) S Total de colaboradores del Parques

reciben capacitaciones
Capacitaciones Aumentar un 50% la cantidad de % de crecimiento=_(Periodo n) —(Periodo base) *100
anuales capacitaciones Periodo base




2.

CONTROL DE MANTENIMIENTO

El mantenimiento es una parte fundamental de cualquier empresa, ya que a partir del buen
planeamiento se pueden evitar problemas futuros, como el desgaste de maquinaria,
herramientas y de la infraestructura.

Este apartado es importante para los parques ya que los parques Balboa y de la Familia,
que cuentan con juegos infantiles estan desgastados y algunos hasta obsoletos y que son
un riesgo para los nifios que los ocupan, generan insatisfaccién y una mala imagen para
los parques.

Otra parte importante es el mantenimiento de las zonas verdes, las cuales no reciben el
cuido adecuado, esto genera una mala imagen para los visitantes y disminuye uno de los
atractivos de los parques que es el poder disfrutar de la naturaleza, es por esto que se
plantea el control en este apartado, para poder tener evaluar el adecuado cumplimiento del
plan de mantenimiento

i. Programa de mantenimiento de infraestructura
Este se refiere a la infraestructura fisica, tanto a oficinas como a juegos e instalaciones a la
intemperie. Los lineamientos generales que deberan cumplir son:

a) Juegos
Esta parte comprende todo lo relacionado al mantenimiento de los juegos infantiles?5’.

1) DE

2)

FINICIONES

Equipamiento de las areas de juego: El equipamiento y las estructuras,
incluyendo componentes y elementos de construccion, con o sobre los cuales, los
nifos pueden jugar en lugares cubiertos o al aire libre, solos o en grupos, de acuerdo
con sus propias reglas o sus propios motivos para jugar pudiendo éstos cambiar en
cualquier momento.

Inspeccidn ocular de rutina: Inspeccién destinada a identificar riesgos obvios que
pueden ser consecuencia del uso normal, del vandalismo o de las condiciones
climatolégicas. (Nota: Algunos riesgos tipicos pueden ser piezas o botellas rotas).

Inspeccion funcional: Inspeccién més detallada que la inspeccion visual de rutina,
para verificar el funcionamiento y la estabilidad del equipo. (Nota: Una verificacién
tipica incluye un examen del desgaste).

Inspeccidn principal anual: Inspeccion destinada a establecer el nivel general de
seguridad del equipo, cimientos y superficies de juego. (Nota: Las verificaciones
tipicas incluyen los efectos del clima, las muestras de podredumbre o corrosion y
cualquier alteracion del nivel de seguridad del equipo como resultado de las
reparaciones realizadas, o de los componentes afiadidos o reemplazados).

INSPECCION

El mantenimiento y la inspeccion de los equipamientos y de sus componentes se deberia
realizar de acuerdo con las instrucciones del fabricante y respetando como minimo la
periodicidad sefalada por éste.

26 (Agasa, 2009)
27 (Galpark)
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* Programade inspeccion

El programa de inspeccion consta de tres tipos de inspecciones con diferente frecuencia.
Estas son las siguientes:

* Inspeccion ocular de rutina: La inspeccion ocular de rutina se efectuard cada 15
dias. En zonas en las que por causas especificas del grado de utilizacion del area
de juegos fuera precisa la realizacién de inspecciones con mayor frecuencia, ésta
podria llegar a ser incluso diaria.

* Inspeccion funcional: La inspeccién funcional se efectuara cada 2 meses.
* Inspeccion principal anual: La inspeccion principal anual se efectuara cada afio.
Inspeccion ocular de rutina

Se procederé a identificar riesgos evidentes: actos vandalicos, piezas rotas, falta de cubre-
tuercas, elementos extrafios (cristales, piedras, etc.) o riesgos provocados por las
condiciones climaticas (deformacién de la madera, astillas, grietas, agujeros producidos por
caida de nudos, expulsion de resina, etc.). El intervalo de tiempo sera de 1 a 15 dias, segun
la severidad de uso. (los equipos instalados en zonas maritimas, polucién atmosférica y/o
antigiedad del producto, dicha inspeccién podra ser diaria). En ningin caso dicha
inspeccion de rutina sera superior a 30 dias.

Es conveniente respetar las indicaciones del fabricante relativas a los componentes,
condiciones climatolégicas, ambientales y sociales que, con caracter local se determinen.

Como ejemplo de los elementos que deben ser inspeccionados, se encuentran los
siguientes:

» Ajuste de piezas de union

* Pinturas y tratamientos de superficie

* Lubricacion de cojinetes

* Marcado de equipamientos para indicar el nivel minimo exigible de en materiales
adecuados para las superficies de absorcién de impactos (arena, corteza, grava,
etc.) y reponer material a los niveles minimos exigibles.

* Limpieza

* Residuos peligrosos (cristales, metales, piedras, etc.)

* Mantenimiento de las zonas de libre de circulacién dentro del area de juegos

Como herramienta de utilidad en la toma de datos, se adjunta un modelo de ficha de
inspeccion ocular de rutina, en el Anexo O, segun el Informe UNE-147102:2000 IN.

Dicha ficha pretende ser un medio que proporcione datos significativos con criterios
unificados y lo mas precisos posible respecto a la interpretacion del estado del area de las
areas de juego, y mas en concreto de los equipos instalados. Como criterios de evaluacion
se consideran:

« B: Bueno.
e M: Medio.
» D: Deficiente.

En la denominacion o cédigo del equipo, se indicara inequivocamente cada uno de los
equipos instalados. (Especial cuidado en los casos de tener mas de un equipo igual). En
observaciones, se hard referencia a los aspectos que se considere necesario resefiar y que
hayan sido apreciados como consecuencia de las deficiencias apreciadas en los equipos.
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Como complemento al campo de observaciones, en notas complementarias se indicaran
las acciones tomadas con objeto de reparar las deficiencias detectadas. Este apartado dara
origen a una accion correctiva de mantenimiento.

Inspeccidn funcional

La inspeccion funcional se realizara de manera mas exhaustiva y en concreto mas dirigida
a los propios equipos. Este tipo de inspeccion es mas detallada que la anterior, se debera
comprobar el funcionamiento y estabilidad de los equipos. En este caso debemos prestar
atencion a los elementos sellados de por vida. El intervalo de tiempo serd como minimo
cada 3 meses. Se adjunta un modelo de ficha de inspeccidn funcional, en el anexo P, segun
el Informe UNE147102:2000 IN. Para garantizar la inspeccion se deberd realizar de forma
exhaustiva, cumplimentandose la columna de no procede en los casos que no sea de
aplicacion al equipo inspeccionado.

Se debera comprobar los siguientes detalles:

* Limpieza del elemento

» Existencia de pintadas

+ Superficie de absorcion

» Existencia de piezas peligrosas

* Elementos defectuosos

* Elementos desgastados

* Nivelacion de los elementos

* Anclaje de los elementos

» Existencia de aristas vivas

+ Existencia de salientes

+ Cimentacién de los elementos

» Estado de las cuerdas, cadenas y muelles
+ Estado de los asientos y paneles

+ Estado de postes y peldafios

» Comprobacion del estado de la pintura
+ Estado de las barras de protecciéon

» Estado de los accesorios fijos

+ Existencia de vandalismo

+ Estado de los toboganes

Inspeccidn principal anual

La inspeccién anual coincidira con la ultima inspeccién funcional del afio. Este tipo de
inspeccion debera ser realizada al menos una vez al afio y consistira en revisar el nivel de
seguridad de los equipos, cimientos y superficies, asi como las posibles variaciones de
niveles de seguridad de los equipos que han sido objeto de reparaciones o de los elementos
que han sido incorporados o sustituidos. Se prestarda ESPECIAL ATENCION a los
elementos empotrados de forma definitiva. Ademas de los siguientes puntos:

* Revisién de latornilleria: Se realizard una revision y reapriete de toda la tornilleria
gue lo necesite. Todos los tornillos, seran: M-12, M-10 y M-8. Para esta operacion
se requieren llaves de tubo. Los tapones de plésticos llevan un mecanismo que
permite desmontarlo para el reapriete de los tornillos y/o tuercas y volver a poner el
tapon de seguridad. (se requiere para su desmontaje destornillador plano y un
matrtillo, para volver a ponerlo basta darle un golpe con el martillo)
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Revision de anclajes y elementos de fijacion al suelo: Se procedera como el
punto anterior, comprobando la correcta fijacion al suelo y el estado del suelo
amortiguador de impactos; en caso de suelo de arena, corteza u otro tipo de material
no compacto, se debera controlar su correcta nivelacion, quedando bien cubierto los
anclajes.

Estado general de la estructura: Se procedera a realizar una inspeccion general
detectando posibles grietas, astillas, aristas cortantes. Se prestara especial cuidado
al estado general de limpieza de las plataformas, cuidando los puntos de drenajes.
Se verificara el estado de las zapatas o0 anclajes metalicos; si es necesario se debera
excavar alrededor de los cimientos o despegar algunas losas de caucho. En caso
de existir problemas de 6xidos, adherencia o0 movimiento por causa del mal estado
del hormigédn, se debera proceder al cambio de dicha base, zapata o reapriete de la
tornilleria.

Revision y estado de los toboganes: Se procedera a la limpieza de la superficie
del tobogan, se comprobara la integridad estructural y de la superficie del mismo, se
comprobard el estado del area de impacto (en especial suelos ho compactos, tales
como arena, gravillas, etc.), sobre todo al final de la rampa y se verificara el estado
de fijacion de los anclajes al suelo.

Revision y verificacién de los soportes de giro: En los equipos con sistemas de
giros (p. ejemplo: columpios, carruseles, balancines), se comprobaran los posibles
desgastes en las zonas de sujecion de las cadenas, holgura de los rodamientos, asi
COmo su reapriete.

Revision y estado de las cuerdas: Se comprobaran los amarres y fijaciones de
todas las piezas que conformas las redes, piezas de unién de plastico y metélicas,
tornillos de fijacién de cuerdas y desgastes en general de estas. No podran existir
cuerdas que dejen al descubierto el cable de acero de su interior.

Revision y estado de los puentes: Se procedera a realizar una inspeccion visual
de todos los puntos de anclajes, barandillas y superficies, procediéndose al reapriete
de los mismo.

Revisiéon y estado de la superficie de juego: La superficie donde se encuentre
instalado el equipo debera estar limpia y excepta de elementos extrafios y que
puedan obstaculizar el uso correcto y seguro del equipo. Por otra parte, en caso de
suelos no compactos (arena, corteza, gravilla, etc.) se deberd comprobar el correcto
nivel de arena por toda la superficie de juego, especial cuidado en las entradas y
salidas de los equipos (en especial a la salida de los toboganes, debajo de los
asientos de los columpios y en el perimetro de los carruseles). En caso de suelos
compactos (baldosas de caucho o suelos continuos) se comprobara la correcta
adherencia de las mismas y el estado de desgaste.

Verificacién del estado de los drenajes de las zonas de juego: En algunos
parques en los cuales existan puntos de drenajes, se procedera a comprobar que
estos estén libres de impurezas (piedras, hojas, arena, gravilla, plasticos, papeles,
etc.) permitiendo su correcta funcion.

Nivel del suelo amortiguador de impactos: En los casos de suelos
amortiguadores de impacto del tipo no compacto (arena, gravillas, etc.) se debera
comprobar el nivel minimo de este. Para ello los equipos cuentan con unas marcar
en los anclajes que indican el nivel minimo que debe existir. En caso de estar por
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debajo de dicho nivel se debera rellenar y nivelar, dado que las zapatas y anclajes
puede quedar visibles con el riesgo de lesiones para sus usuarios. En los suelos de
tipo compacto (baldosas de caucho o suelos continuos), se comprobara el estado
del mismo.

3) MANTENIMIENTO
* Mantenimiento de rutina o preventivo

Para reducir el nUmero de accidentes, es necesario poner en practica y mantener un
programa adecuado de mantenimiento de rutina. El mantenimiento rutinario de los
eguipamientos de las areas de juego y las superficies, consiste en la adopcidén de medidas
preventivas destinadas a mantener el nivel de seguridad, la operatividad y el cumplimiento
con la parte o partes correspondientes de la Norma UNE-EN 1176-1:2008, Equipamiento
de las areas de juego y superficies.

Las operaciones habituales en el mantenimiento de las areas de juego, son derivadas de la
lista de chequeo de las fichas de inspeccion funcional, no obstante, a continuacion, se
define un programa de mantenimiento en funcién del tipo de equipamiento:

i Generalidades:

- Si se detectara algun deterioro importante que pudiera poner en riesgo la seguridad
del equipamiento, la reparacion serd realizada de manera inmediata. Si esto no
fuera posible, se impedira la utilizacién del equipo, por ejemplo, inmovilizandolo o
retirandolo, en cuyo caso conviene también desmontar los anclajes o cimientos que
se quedan en el suelo o protegerlos para restablecer la seguridad del lugar.

- Comprobar si falta algun tornillo, perno y/o tapon y si asi fuera reponerlo.

- Reapriete de cualquier tipo de pieza de unién (tortilleria, pernos, arandelas, etc.) que
se detecte que esté suelta.

- Vigilar que en los juegos que cumplen la normativa, no aparezcan atrapamientos de
cabeza, cuello, dedos o botén definidos en la norma UNE-EN 1176-1: 2008. En caso
de aparecer algun tipo de atrapamiento, se corregira ajustando, cambiando la pieza
0 por cualquier otro método que se estime apropiado segun el caso.

- Lubricar las piezas méviles, con la frecuencia indicada por el fabricante.

- Si se detectara desgaste o falta de pintura, se procedera a retocarla in situ siempre
gue se pueda. Si no fuera posible, se desmontaria la pieza para proceder a pintarla
en taller.

- Sise trata de juegos de madera acabados con barnices y/o aceite, cada seis meses
hay que aplicar una mano de los mismos para evitar su deterioro.

- Limpieza de las aberturas de drenaje de los juegos de forma que se eviten
obstrucciones.

- Limpieza de pintadas.

- Sidurante la inspeccién principal anual se detectara que los anclajes y los cimientos
no estuvieran en buen estado y presentaran falta de estabilidad y riesgo de vuelco,
se procedera de inmediato a descimentar el juego, impidiendo en todo caso el uso
del juego.

- En caso de que en el area de juego haya arboles, arbustos o cualquier tipo de
vegetacion, ésta debe ser mantenida de forma correcta para que no invadan las
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areas de seguridad de los juegos o supongan un obstaculo para los nifios, y para
que se conserve con un nivel de limpieza adecuado para su uso.

ii. Pasarelas / Puentes:

Comprobar que no se produce atrapamiento de ningun tipo, por ejemplo,
deformacién de redes que produzcan aberturas excesivas. Si asi fuera, se
procederia a ajustarlas.

Comprobar que las piezas de enganche y/o fijaciones no estan rotas o sueltas.
Comprobar gue el suelo esté en buen estado.
iii.  Plataformas:

Reponer o reparar las tablas del suelo, si estuvieran rotas o con aristas cortantes,
asi como las de las escaleras y/o rampas de acceso.

Reponer, si faltara, tortilleria y/o tapones.
Reponer o reparar los tejadillos, si fuera el caso.

Reponer o reparar cualquier desviacion que aparezca en pasamanos, barandillas o
barreras.

iv.  Redes y/o cuerdas de escalada:

Comprobar gue los huecos de las redes no se han deformado y siguen cumpliendo
las especificaciones contra atrapamientos definidas en la norma UNE-EN 1176-1:
2008. Segun el resultado, puede ser necesario ajustarlas.

Sustituir aquellas cuerdas o redes que tengan un desgaste excesivo.
Sustituir aguellos enganches o piezas de unidén que estén rotas o desgastadas.

v.  Columpios:

Engrase de cojinetes y comprobacion del estado de las cadenas.

Reponer el nivel de arena, si es el caso, en la zona debajo de los asientos de los
columpios. La distancia de la parte inferior del asiento a la superficie de juego,
cuando el columpio esta en reposo, debe ser de 350 mm minimo (excepto en
columpios con un punto de suspension, que el minimo es de 400 mm).

vi. Toboganes:

Reponer el nivel de arena a la salida del tobogan. En toboganes donde la longitud
de la seccion de deslizamiento sea menor que 1500 mm, la altura del final de seccién
de salida al suelo debe ser como maximo 200 mm; y en caso de que la longitud de
la seccion de deslizamiento sea 1500 mm o mayor, la altura del final de seccién de
salida al suelo debe ser como maximo 350 mm

Comprobar que ni la rampa ni los laterales presentan aristas cortantes. Si fuera
necesario realizar soldaduras, estas deben ser llevadas a cabo por personal
cualificado.

Los toboganes acoplados a plataformas deben llevar una barra en la zona de partida
a una altura comprendida entre 600 y 900 mm

Comprobar que no se producen atrapamientos, sobre todo de botén.
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En los toboganes de tubo, vigilar el estado de las uniones entre los distintos tramos
de forma que no supongan un riesgo de corte o de atrapamiento.

Vil. Tirolesa:

Comprobar que los asientos, conexione y cables no estén desgastados, y si no,
cambiarlos.

Comprobar que las piezas moviles de metal se mueven facilmente, y si no,
reemplazarlas.

Revisar que las gomas no estén desgastadas.
Comprobar la estabilidad de los postes.

Viii. Carruseles:

Comprobar el funcionamiento del freno centrifugo.

Engrase de las piezas de giro.
ix. Balancines / Muelles:

Comprobar gue no falten piezas anti pinzamientos.

Comprobar que no estan girados y que se mueven en el sentido en el que fueron
instalados.

Comprobar gue no falta la figura o parte de ella.

X.  Superficie amortiguadora de impactos:
Eliminar cualquier obstaculo que pueda interferir en el area de seguridad de cada
juego.

Comprobar que no se solapen las areas de seguridad en juegos con movimiento
como son la zona de balanceo de columpios, carruseles y muelles, asi como en la
zona de salida de toboganes.

Limpieza de la superficie amortiguadora de impactos.

Reponer los niveles en caso de que sea necesario hasta el espesor indicado en la
norma UNE-EN 1176-1:2008 y UNE-EN 1177:2008, cuyas necesidades se
establecen en funcién de la altura de caida del juego y del tipo de superficie. Es
habitual, cuando se trata de arena y/o gravilla, que se pierda bastante en la zona de
salido de los toboganes y debajo de los asientos de los columpios.

Mantenimiento correctivo

De manera complementaria a los trabajos de mantenimiento preventivo, se procederéa a la
reparacion de cualquier desperfecto o reparacion de los elementos que se encuentren en
mal estado. Dichos elementos seran sustituidos, siempre que sea posible, por repuestos
originales de la empresa que en su momento suministré el juego. El mantenimiento
correctivo constara de los siguientes puntos:

Sustitucion de piezas de unién.
Trabajos de soldadura o renovacién de las mismas.

Sustitucion de las piezas defectuosas o desgastadas.
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- Sustitucion de los elementos estructurales defectuosos.

La comunicaciéon de las incidencias sufridas en las areas de juego infantil puede ser
recogidas de las siguientes formas:

* Informacién de un ciudadano.
* Inspeccion ocular de rutina.

Una vez recibida la comunicacién de una deficiencia detectada, se abrird un parte de
reparacion complementando la ficha de mantenimiento correctivo (Anexo O). Este
procedimiento se cerrara una vez concluida la reparacién y reestablecido el nivel de
seguridad necesario para la utilizacion de los equipamientos de las areas de juego y
superficies.

4) RECOMENDACIONES GENERALES

- Si el equipamiento no es seguro, se impedira el acceso al publico, incluyendo a los
nifos.

- Los elementos que contengan plasticos reforzados con fibra de vidrio (PRFV) se

sustituirdn o repararan cuando la fibra de vidrio quede a la vista debido al desgaste
0 a otros dafios. Esto se aplica especialmente a los toboganes.

- Cuando la estabilidad del equipamiento de juego dependa de un Unico poste, se
prestara especial atencibn a su mantenimiento, por ejemplo, controlando la
degradacion y, en caso necesario, desmantelando el elemento antes del fin de su
tiempo operativo.

- Se conservaran registros de todas las acciones emprendidas en relacién con la
gestion de la seguridad. Los documentos de un area de juego deben incluir:

o El certificado de las inspecciones y ensayos efectuados, si procede;
o Las instrucciones correspondientes a las inspecciones y al mantenimiento;
o Las instrucciones relativas a la utilizacién, si procede;

o Registros de los operadores, todos los registros de las inspecciones y
mantenimiento, por ejemplo, un cuaderno de trabajo; y

o Los documentos relativos al disefio y a las ofertas presentadas.

Estos documentos estaran disponibles cuando se necesiten para el mantenimiento, las
inspecciones, las reparaciones y en caso de accidente.

- Durante la utilizacion de los equipamientos se deberia evitar realizar reparaciones
que puedan suponer un riesgo para la seguridad del personal de mantenimiento o
del publico.

- Las modificaciones de una parte del equipamiento o de la estructura que puedan
alterar la seguridad intrinseca de los equipamientos, Unicamente se efectuaran
previa consulta al fabricante o a una persona competente.

- En el caso de que fuera necesario proceder a la inmovilizacion o retirada de los
equipos, se acotara la zona para impedir el acceso, se colocara un cartel informativo
que avise del estado en el que se encuentra el equipo y de la no conveniencia de
hacer uso del mismo y se dara conocimiento de tales circunstancias a la Vigilancia
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b)

e)

del parque. Una vez subsanadas las deficiencias y reestablecida la seguridad en la
zona, se le volvera a comunicara a la Vigilancia del parque.

Oficinas
Las oficinas deben limpiarse diariamente.

Las paredes deben darsele el mantenimiento adecuado.
Las bodegas deben darsele un mantenimiento anualmente

Se deben limpiar las canaletas y tragantes, mas en invierno para permitir el paso del
agua.

Intemperie
La infraestructura debe inspeccionarse diariamente.

Debe darsele mantenimiento anualmente.
La infraestructura dafada debe corregirse lo mas pronto posible

Limpieza
La limpieza se realizara diariamente en todos los parques.

Todas las zonas deberan limpiarse de basura.

Se realizaran inspecciones a lo largo del dia para determinar necesidades de
limpieza adicional.

Toda la basura recolectada deberé depositarse en el basurero general.

Sendero

El sendero como atractivo turistico se le debe prestar atencién a ciertas condiciones para
Su mantenimiento y su correcto uso sin perjudicar el medio ambiente. EI mantenimiento
incluye 4 tareas basicas, las cuales son:

Limpiar los drenajes
Despejar los obstaculos
Podar la vegetacion
Marcar el sendero

Vivero
Limpiar todas las cunetas y eliminar todos los residuos que se han acumulado.

Verificar que las tuberias de desaglie de canalones estan abiertas y que el agua
fluye libremente.

Examinar el apriete de los cables. Estirar y ajustar, si es necesario.

Examinar los pernos. Ajustando todos los pernos sueltos por todo el vivero.
Comprobar que las columnas estén limpias del suelo para evitar la oxidacion.
Comprobar que no hay desgarros o agujeros en la cubierta. Reparar en si hay.

Comprobar que no hay amenaza de inundacion del vivero como resultado de
cualquier trabajo llevado a cabo en el area circundante adyacente a la estructura.

217



Verificar que todas las tiras de PVC estan cerradas en su lugar.
Limpiar el &rea del vivero de cualquier residuo que pueda volar y dafiar la cubierta.
Verificar que la malla de insectos esta cosida firmemente en su lugar.

Comprobar el aislamiento de proteccion de todos los paneles de electricidad y todas
las cajas de conexion.

Examinar todas las conexiones y el aislamiento de todos los cables eléctricos.
Aplicar grasa a todas las manivelas y sistemas de transporte.

Llevar a cabo un examen al azar de los cimientos. Verifique que estén integros. Si
hay grietas o dafios, vierta nuevos hormigones.

En tormentas:

Examinar todas las partes del vivero y comprobar que nada ha sido dafiado o
rasgado por la intensidad de la tormenta o de objetos que golpean la estructura.
Reemplazar inmediatamente cualquier parte dafiada.

Examinar todos los revestimientos del area. Reparar y apretar si es necesario.
Examinar todos los cables del vivero. Apretar, si es necesario.

Camping
Revisién de mensual de las areas.

Limpieza diaria de la zona.
Revision mensual de los equipos utilizados.

Equipo de renta de articulos deportivos
Revisién mensual del estado de bicicletas, engrase, cambio de cadenas, etc.

Revisién de estado de pelotas, que tengan aire, verificar el desgaste, etc.

Programa de mantenimiento de zonas verdes

La poda buscara el maximo nivel estético posible de la especie, mantener el vigor de la
especie, adecuar la estructura de la especie a la funciéon que desempefia en la zona verde,
reducir el riesgo de fracturas de ramas vy la caida y rotura de arboles, evitar el rozamiento
de ramas con edificios e infraestructuras y reducir la proliferacién de plagas o enfermedades
por la presencia de ramaje y follaje seco o afectado?.

Los lineamientos generales que deberan cumplir son:

a) Podade Arboles

Los arboles de los espacios verdes careceran de ramas secas, infectadas, rotas o
mal formadas y rebrotes, conservandose la estructura caracteristica de la especie.

Se adecuara cada especie vegetal a las necesidades de uso del espacio donde se
desarrolla.

28 (MARTI MONZONIS, 2017)
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b)

La poda se realizar en la época adecuada a la especie, teniendo en cuenta el tipo
poda que se pretende realizar.

La poda responderd al estado sanitario, especie, localizacion, edad, necesidades y
objetivos previstos para el ejemplar o grupo de ejemplares.

La poda se ejecutara de manera equilibrada, formando correctamente los arboles,
reformando aquellos que estén mal formados y/o reequilibrando las copas
descompensadas.

Los cortes deberan ser limpios, sin desgarros y respetando el engrosamiento de la
rama.

La poda de ramas secas se ejecutara sin dafiar a tejidos vivos.
La estructura resultante sera la prevista y adecuada al tipo de poda.

La severidad de la poda sera la estrictamente necesaria, evitando eliminar mas del
25% del ramaje.

Las herramientas empleadas estaran limpias y desinfectaran regularmente en cada
cambio de ejemplar.

Los parques cumpliran los protocolos de poda y trepa, quedando obligada a
minimizar los riesgos asociados a los trabajos mediante el uso obligatorio de EPI’s
por parte de los operarios. Siempre que se pueda se recurrira a las cestas
elevadoras, reduciendo al minimo los trabajos de trepa.

Los parques deberan garantizar en la operaciéon de poda la seguridad de bienes y
personas mediante una correcta sefializacion y balizamiento.

Los restos de poda serdn adecuadamente recogidos dejando limpia la zona,
inmediatamente después a la ejecucion de los trabajos o en el transcurso de la
misma jornada.

La poda se realizard cuando sea estrictamente necesario, por las cuestiones
anteriormente citadas, nunca se podara de forma sistematica por temporadas. Si no
hace falta podar no se podara.

Poday pinzado de Arbustos
La poda respondera a la época y al tipo de vegetacion especifica, teniendo en
cuenta que no siempre es necesaria la realizacion de podas.

El corte se efectuard adecuadamente, limpio y sin desgarros, ademas de darse en
el lugar correcto para favorecer una respuesta del arbusto en cuanto al crecimiento,
floracién o fructificacion o en cuanto al cerramiento de la herida.

Se mantendra la forma, porte, volumen y uso de los arbustos favoreciendo la
floracion y la presencia de yemas florales, flores y frutos deseados.

Los arbustos de floracion primaveral se podaran después de la floracion, por el
contra los arbustos de floracion estival se podaran en la primavera anterior.

Las herramientas de corte estaran limpias y serén desinfectadas continuamente.
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Los restos de poda seran adecuadamente recogidos dejando limpia la zona,
inmediatamente después a la ejecucion de los trabajos o en el transcurso de la
misma jornada.

c) Ciegade césped
La frecuencia de siegas no se establecera con precision, sino que dependera de las
condiciones climaticas (temperatura y humedad), y tipo de césped.

La variedad de césped hace necesario un mantenimiento diferenciado, ya que las labores
asociadas presentaran variaciones en funcién del tipo de césped y la zona del parque.

3.

La siega se realizara sobre superficie uniforme, seca y donde hayan sido eliminados
los residuos vegetales, y aquellos residuos sdlidos superiores a 25 mm, con el fin
de evitar dafios en la maquinaria y que sean proyectados.

La maquinaria a emplear y la frecuencia de siega seran adecuadas al tipo de césped
y espacio de trabajo.

La altura del césped vendra condicionada por la categoria del mismo. Como regla
general, la altura se mantendra en todo momento entre 10 y 20 cm, conformandose
un contorno regular y los bordes recortados.

Como regla general se cortard como maximo 1/3 de la altura total del césped y
siempre que el tipo de césped lo permita la altura de corte sera preferentemente alta
para evitar pérdidas de agua por evapotranspiracion.

El corte sera limpio, sin desgarros y cuidando de no dafiar con la maquinaria los
arboles y arbustos.

Cuando el césped linde con otros elementos vegetales, pavimentos, desagues,
mobiliario, etc., se recortardn con la desbrozadora con cabezal de hilo de nylon
(mosquito) a la misma altura de siega.

Para una buena eficiencia y calidad del corte se deberan mantener en todo momento
las cuchillas afiladas. (MARTI MONZONIS, 2017)

PLAN DE RETROALIMENTACION

El de retroalimentacion comprende una parte importante del control, ya que a través de este
se intenta llevar un control adecuado de los indicadores planteados en el componente de
planificacion.

En este elemento se puede visualizar la importancia de la visién sistémica del modelo, para
la retroalimentacion se deben tener 2 aspectos en consideracién (CASTRO, VENTURA,
GUTIERREZ, VAZQUEZ, & GARCIA, 2021):

La primera es la accion reflexiva sobre los resultados de la medicion y de las
capsulas de formacion. Incluye también el seguimiento sobre las acciones de mejora
anteriores que estan en proceso de puesta en practica y la evaluacién del impacto
de las mismas a través de las mediciones de efectividad.

La segunda es la identificacion y seleccion de propuestas de mejora, con la
asignacion de los responsables para su realizacion y fechas de conclusion.
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Es por esto que se debe considerar que se debe realizar de forma correcta, analizando
todos los aspectos necesarios y aceptar las sugerencias que se obtengan a partir de las
reuniones.

Cabe destacar que en el indicador de actividades se plantean todas las actividades de
mantenimiento y las turisticas.

Para este plan se recomienda la eleccién de un secretario, el cual se encargara de realizar
las anotaciones que se estimen convenientes, como resultado de las reuniones, con esto
se recomienda la elaboracion de actas donde se firme por parte de todos los involucrados
para tener el registro de los presentes.

También se recomienda el uso de representantes de los arrendatarios de los 3 parques
para que se agilice el proceso en las reuniones que se tengan con ellos.

A continuacion, se presenta el plan de retroalimentacion:
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Plan de retroalimentacioén

Participantes

Tabla 57 Plan de retroalimentacion

Resultados Propuestas de mejora

Reunién de

Administrador,

inicio de ler dia jefes y asistente |Sede de reuniones
actividades administrativo
» Final de Administrador, Sostenibilidad,
Reunidon . . . . i
primer jefes y asistente |Satisfaccion de
mensual . . .
mes administrativo clientes
» Final de |Administrador, Sostenibilidad,
Reunidon . . . »
segundo |jefes y asistente Satisfaccion de
mensual o . .
mes administrativo clientes
Sostenibilidad,
o ) o Satisfacciéon de
Reunién Final de Administrador, .
» . . clientes,
evaluacion tercer jefes y asistente o
. . . Cumplimiento de
trimestral | mes administrativo o »
planificaciéon de
actividades
o Administrador,
o Inicio de | .
Reunioén jefes, asistente ) o )
cuarto o . Disposiciones varias
general administrativo y
mes

arrendatarios




Actividad

Participantes

Resultados

Propuestas de mejora

» Final de |Administrador, Sostenibilidad,
Reunidn ) . . »
cuarto jefes y asistente Satisfaccion de
mensual o . .
mes administrativo clientes
» Final de |Administrador, Sostenibilidad,
Reuniodon . . . . i
quinto jefes y asistente |Satisfaccion de
mensual . . .
mes administrativo clientes
Sostenibilidad,
. . o Satisfaccion de
Reunién Final de Administrador, .
» . . clientes,
evaluacion sexto jefes y asistente o
. . . cumplimiento de
trimestral Il mes administrativo o »
planificacion de
actividades
o Administrador,
o Inicio de | )
Reunidn o jefes, asistente . o .
séptimo o . disposiciones varias
general administrativo y
mes )
arrendatarios
Sostenibilidad,
L Administrador, Satisfaccion de
» Inicio . . .
Reunioén o jefes, asistente clientes,
séptimo S . o
semestral administrativo e cumplimiento de
mes

instituciones

planificacion de

actividades




Actividad

Participantes

Resultados

Propuestas de mejora

. Final de Administrador, Sostenibilidad,
Reunioén
Séptimo |jefes y asistente Satisfaccion de
mensual o . .
mes administrativo clientes
» Final de Administrador, Sostenibilidad,
Reunidon . . . i
octavo jefes y asistente |Satisfaccion de
mensual . . .
mes administrativo clientes
Sostenibilidad,
. . o Satisfaccion de
Reunién Final de Administrador, .
. . . clientes,
evaluacion noveno jefes y asistente o
cumplimiento de
trimestral 111 mes administrativo o .
planificacion de
actividades
o Administrador,
Inicio de
Reunién . jefes, asistente . o .
décimo o . Disposiciones varias
general administrativo y
mes

arrendatarios
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Actividad

Participantes

Evaluar

Resultados Propuestas de mejora

. Final de Administrador, Sostenibilidad,
Reunioén
décimo jefes y asistente Satisfaccion de
mensual o . .
mes administrativo clientes
. Final de Administrador, Sostenibilidad,
Reunién . . . .
onceavo |jefes y asistente |Satisfaccién de
mensual . . .
mes administrativo clientes
Reunién Final de Administrador,
evaluacion doceavo |jefes y asistente |8 indicadores
trimestral IV mes administrativo
o Administrador,
Inicio de
Reunién o jefes, asistente . o .
siguiente o ) Disposiciones varias
general - administrativo y
afio )
arrendatarios
Administrador,
. Inicio de | .
Reunién o jefes, asistente o
siguiente o . 8 indicadores
anual administrativo e
afo

instituciones




EVALUACIONES DEL MODELO DE
GESTION

'




A. INTEGRACION FINANCIERA

En esta etapa se puede visualizar la integracion financiera de los parques, ya que se
incorporan todos los bienes con los que cuentan los parques, para poder realizar esto, se
deben llevar a cabo un conjunto de acciones que posibilite la integracion.

1. AUDITORIA

El primer paso para poder llevar a cabo la integracion es necesario realizar una auditoria
por parte del ISTU a los estados financieros y libros ocupados en la contabilidad del Parque
de la Familia. Para esto se puede apoyar de instituciones estatales, como la corte de
cuentas, o por sus propios medios.

2. ANALISIS CONTABLE

Luego de la auditoria es necesario poder determinar cual sera el manejo de la cuentas y
libros para la integracion, ya que cada institucién puede tener su propio manejo de las
cuentas, las cuales deben ser identificadas, catalogadas y comparadas para determinar si
se cumple con el manejo contable que se tienen actualmente o se ve en la necesidad de
suprimir, agregar o modificarlas.

3. ADICION DEL PARQUE DE LA FAMILIA

Luego de haber auditado y analizado su integracion se procede a realizar el procedimiento
de adicion del parque de la Familia de forma contable al ministerio de Turismo,
especificamente al Instituto Salvadorefio de Turismo.

B. INVERSIONES DEL MODELO DE GESTION

Para la puesta en marcha de cualquier proyecto es necesario tener en cuenta las
inversiones previas, debido a que constituyen el punto de partida desde el cual se debe
evaluar el rumbo del proyecto. La informacidn proveniente tanto de la etapa de diagndstico
y de la de disefio, debe sistematizarse ya que ambas son primordiales para definir y
cuantificar las inversiones necesarias del modelo y por ende involucrar esta informacion
para ser proyectada en el flujo de efectivo

Las inversiones se dividen esquematicamente de la siguiente manera:

Tangible

Inversiones deI .
Intangible

proyecto
Capltal de trabajo

Figura 77 Diagrama de tipos de inversiones

1. INVERSIONES FIJAS

Es la inversién en activos fisicos tales como maquinaria, terrenos, edificios, instalaciones,
vehiculos o tecnologia.

227



Inversion fija contrasta con las inversiones en mano de obra, gastos de funcionamiento
continuos, materiales o activos financieros. Esta inversion se refiere a todos los recursos
gue son necesarios en la fase inicial del modelo y que comprende la adquisicion de todos
los activos fijos o tangibles y los intangibles necesarios para iniciar las operaciones del
modelo. Se les denomina cominmente como el conjunto de bienes del proyecto que no son
motivo de transaccién corriente y se adquieren de una vez durante la etapa de
implementacién del proyecto.

Las inversiones fijas estan divididas para el modelo en inversiones fijas tangibles e
intangibles, las inversiones fijas tangibles; se refieren a todo tipo de activos cuya vida util
es mayor a un afo y cuya finalidad es proveer las condiciones necesarias para que la
empresa lleve a cabo sus actividades, mientras que las inversiones fijas intangibles al igual
gue las anteriores cumplen la funcién de proveer al modelo las condiciones necesarias para
iniciar operaciones, con la salvedad que estas Ultimas, no son sujetas a transacciones
comunes y por ende no son parte de los activos tangibles de la empresa, pero no podria, el
modelo, ponerse en marcha sin estos desembolsos de capital.

i. INVERSIONES FIJAS TANGIBLES

Las inversiones que el modelo comprende de este rubro son todos aquellos bienes que son
transacciones corrientes y que en la fase operativa del modelo se incorporan ciertos costos
operativos como de depreciacion. Para el resto de las inversiones, el modelo las divide en
inversiones de caracter operativo, por cada servicio implementado y en inversiones de
caracter general, que involucra todas aquellas erogaciones que no estan directamente
relacionadas con las actividades eco-turisticas, pero soportan la operatividad del modelo.
Las inversiones se desglosan a continuacion.

a) Inversiones operativas
Tabla 58 Tabla de inversiones operativas

Rubro Nombre

Tienda de camparfia
tienda de campafia tipo canadiense
bolsas de dormir individuales
bolsas de dormir familiares
paneles solares
Instalacién y postes para paneles solares
lamparas solares para camping
adecuacion del terreno
equipo de comunicaciéon
cuerda para delimitar senderos
postes de fibra de vidrio
Senderismo postes de madera 1m
Postes de madera 3m
terraceria y adecuacion
Bancas y zonas de descanso
Infraestructura y disefio del vivero
Vivero fertilizante para plantas
bolsas para almacigo (1000 unidades)

Camping
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Bolsas de papel biodegradables (1000 unidades)
Plantas ornamentales
Plantas frutales
Flores
Maceta 4"
maceta 6"
maceta 8"
maceta 12"
maceta 30"
palas
tijeras para podar
Podadora eléctrica
Regadera manual
Guantes de jardineria
Rastrillo
Carretilla
Sillas para area de espera
Estantes metalicos para exhibicién
Bicicletas
Balones futbol

Alquiler de articulos Balones Basquet

deportivos Cascos

sillines
Candados

Tubo redondo
Cemento
Pintura de aceite
Reparacién parqueo = Mezcla bacheo

Reparacién juegos
infantiles

b) Inversiones generales

Se contempla todas aquellas erogaciones que son necesarias para la puesta en marcha
del modelo, tienen alto alcance con las actividades que el modelo dispone a realizar para
el correcto funcionamiento de todas las actividades que se deben realizar en conjunto con
el desarrollo de las actividades normales del parque. Son el soporte y apoyo al modelo,
activos que pueden ser utilizados en cualquier area, pero dan valor al desarrollo del modelo
en especifico en distintas etapas del mismo. Los activos considerados activos generales
son:

Tabla 59 Tabla de inversiones generales

Nombre ombre " R Nombe

Botiquin primeros auxilios Escobetas para techo Cuerdas de nylon
Camilla primeros auxilios Manguera de 30" Cincel

Mochila para senderismo Palas Plomada

Tickets y facturas Tijeras para podar Cinta métrica
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Sellos oficiales
Binoculares

Caja registradora
Escritorios

Sillas ergonémicas
Archivero metélico
Equipo de
comunicacion
desinfectante (1 galén)

Limpia vidrios (1/2 galén)
Limpia pantallas (120 ml)
Aceite para pulir madera
Trapeadores

Mopas

Escobas

Sacudidores

radio

[Nombre " R Nombre

Podadora eléctrica
Regadera manual
Guantes de jardineria
Rastrillo

Basurero para reciclaje
Matrtillo

Machete

Pala

Pico

Carretilla

Cuchara de albafiil
Llana

Escuadra metalica
Alicates

Kit de destornilladores

ii. INVERSIONES FIJAS INTANGIBLES.
En la inversion fija intangible se toman en cuenta todos aquellos rubros no materiales en la
fase pre operativa del proyecto y que no estan sujetos a amortizacion. Los rubros analizados

se mencionan a continuacion:

a) Investigacién y Estudios Previos
Incluyen los costos de realizar el anteproyecto, estudio de diagndstico, etapa de disefio y el
estudio econémico necesarios para llevar a cabo el Modelo de Gestién. EI Modelo de
Gestion Turistica se establece para un periodo de 8 meses y el detalle de los costos se

muestra a continuacion.

Elemento

Tabla 60 Investigacion y estudios previos

Nivel

Sierra

Esmeril angular 14"
Taladro

Limas

Tornilleria varia y clavos
Cuerda para rescate

Insumos de oficina
Sefales dinamicas
Sefales estaticas
Sefales informativas
Gastos diferidos
Publicidad redes sociales
Articulos promocionales

Cantidad

Pago de honorarios

Viaticos

Utiles de oficina
Impresiones

Papeleria

Empastados

Internet

Otros (agua, energia eléctrica, teléfono)

Estudio de impacto ambiental

b) Documentacion del modelo
En la implementacion del proyecto es necesaria la reproduccion de todos los documentos
que se presentan, para permitir que los colaboradores tengan acceso a ellos y de esta

3
3
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manera conozcan cémo se deben desarrollar cada una de las actividades; a continuacion,
se muestran los costos respectivos:

Tabla 61 Costo de documentacion del modelo de integracion

Tipo de documento # de paginas | # de copias
Manual de organizacion y funciones 14 8
Manual de politicas 13 8
Manual de procedimientos 70 8

c) Capacitaciones
Capacitaciones iniciales del modelo de gestion turistica

Las capacitaciones iniciales del modelo se impartirdn al jefe de parque y supervisores, las
cuales no se incurrirda en costo del recurso humano debido al apoyo existente de la
secretaria de estado y profesionales capacitados pertenecientes a instituciones publicas. El
tiempo de las capacitaciones tomando en consideracion la solicitud y respuesta a dicha
peticidn, se estima en 6 dias, realizandose en una reunién semanal; se debera dar almuerzo
y refrigerio a los participantes.

Tabla 62 Costo de capacitaciones

Actividad |# de personas |Dias de capacitacion
Refrigerio 5 6
Almuerzo 5 6

d) Capacitaciones para colaboradores
Las capacitaciones para los colaboradores se deben realizar para explicarles el modelo de
gestién turistica a implementar en el parque. Los encargados del desarrollo de estas
capacitaciones seran el jefe del parque y supervisores.

Tabla 63 Costo de capacitaciones colaboradores

Actividad |# de personas |Dias de capacitacion
Refrigerio 42 6

e) Administracién del Proyecto
Este rubro incluye el salario del personal que se encargue de controlar e inspeccionar que
se cumplan todos los requerimientos y parametros establecidos en el disefio del modelo de

gestion turistica
Tabla 64 Costo de la administracion del proyecto

Elemento Cantidad
Gerente de proyecto 1
Coordinador operativo 1
Coordinador administrativo 1
Personal operativo 6

iii. CAPITAL DE TRABAJO
Se entiende como capital de trabajo, todos aquellos recursos econémicos que se deben
poseer desde el inicio del modelo para garantizar el éptimo funcionamiento de las fases
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componentes del modelo en el inicio de sus operaciones o hasta que el mismo modelo sea
capaz de solventar los costos y gastos, con los ingresos percibidos por la prestacion de los
servicios turisticos. En otras palabras, el capital de trabajo es aquel monto destinado para
adquirir la materia prima y los materiales involucrados en la prestacion de los servicios,
ademas de asegurar el salario de los colaboradores por un tiempo establecido, se posee
caja y efectivo para realizar las transacciones corrientes y por los imprevistos que puedan
darse ya que se requerira de recursos econdémicos para poder atender las actividades de
prestacion de los servicios turisticos y administrativos. Se establece un tiempo de un mes
donde se espera que el proyecto empiece a recibir ingresos o utilidades suficientes
provenientes de la implantacién del modelo, para operar de manera autbnoma. Para
calcular el monto al cual asciende el capital de trabajo, se considera que, para el presente
modelo, en el cual los costos estdn compuestos principalmente por costos fijos; los cuales
deben honrarse de forma periddica, es necesario tener la capacidad econdémica para cubrir
los costos fijos los cuales incluyen los costos administrativos, operativos y de
comercializacion.

C. FINANCIAMIENTO DEL MODELO DE GESTION

El financiamiento es el aporte de recursos monetarios financieros que son necesarios para
llevar a cabo el modelo de gestion, dada las particulares caracteristicas que definen el
proyecto y debido a que el Parque Integracién pertenecera al Instituto Salvadorefio de
Turismo, su financiamiento es por parte del Gobierno de El Salvador (GOES), todo proyecto
que se pretende realizar por parte del mismo debe de entrar a un proceso de financiamiento
en el Ministerio de Hacienda, quienes son los encargados de hacerlo via presupuesto
destinado para el ISTU.

El proyecto debe estar contemplado en el plan quinquenal del Instituto Salvadorefio de
Turismo y deber ser revisado por la Junta Directiva del mismo, asi el financiamiento del
modelo depende de la decision brindado por la Junta Directiva, posteriormente se envia a
la Unidad Financiera ya sea para correcciones o0 como proyecto aprobado para ser enviado
a la Direccién General de Presupuesto del Ministerio de Hacienda, en donde por procesos
internos se da la respuesta de aprobado u observado con modificaciones.

Esta forma de financiamiento también se le denomina subvenciones y a su vez son una
fuente de financiamiento libre de deuda ofrecidas por organizaciones y entidades del
gobierno. Las subvenciones del gobierno funcionan de la misma manera que las ofrecidas
por fuentes privadas, por lo que los costos financieros para el ISTU son nulos, debido al
caracter estatal de los fondos y la prerrogativa de que los proyectos realzados por las
instituciones del estado son de bien publico. Este tipo de financiamiento posee algunas
ventajas y desventajas que se enumeran a continuacion.

Ventajas:
¢ Financiamiento gubernamental libre de deuda

e Beneficios a la sociedad

Desventajas:
e Restricciones de vigilancia

e Proceso burocratico

A continuacioén, se analiza la viabilidad de que el gobierno salvadorefio invierta en el
proyecto, estudiando los factores de mayor importancia para la economia:
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Viabilidad de inversidn en el proyecto

El Gobierno de EI Salvador financia las distintas entidades publicas a través de
asignaciones presupuestarias que provienen del fondo general de la nacién. Uno de los
destinos de estos fondos es el Ministerio de Turismo que otorga subvenciones a la
Corporacion Salvadorefia de Turismo y al Instituto Salvadorefio de Turismo, con el
propdsito que estos puedan realizar sus operaciones y llevar a cabo proyectos de inversion.

El presupuesto general de la nacion es un documento que abarca las necesidades de
financiamiento de los diferentes organismos estatales y también define las fuentes de
financiamiento con las que el gobierno pretende cubrirlas. Los ingresos del estado se
componen de varias fuentes, entre estos se encuentran los impuestos, tasas y derechos,
ventas y bienes de servicios, transferencias corrientes y de capital, ventas de activos fijos
y el endeudamiento publico, este flujo de fondos puede llegar a variar dependiendo de
numerosas variables que afectan la situacion econdmica del pais.

De lo anterior, se puede afirmar que las circunstancias de la economia nacional influyen en
la atribucion de fondos que se destina a las organizaciones gubernamentales para su
operacion y desarrollo de proyectos de inversién. Por lo tanto, para establecer si es viable
0 no, obtener la inversion necesaria para el proyecto presente, se presentaran los
principales indicadores econémicos del pais.

Situaciéon econdmica de El Salvador

En cuanto al endeudamiento publico?, el saldo de la deuda publica de El Salvador para
mayo del 2021 fue de US$23,298.2 millones (87.6% del PIB). En la siguiente grafica se
observa la deuda con respecto al PIB.

Deuda Pdblica respecto al PIB- El Salvador
2018-2021
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Figura 78 Deuda publica respecto al PIB-El Salvador 2018-2021
Fuente: (Secretaria Ejecutiva del Consejo Monetario Centroamericano, 2021)

29 (Secretaria Ejecutiva del Consejo Monetario Centroamericano, 2021)
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Factores de riesgo®

Uno de los factores mas preocupantes es el comportamiento de la deuda a corto
plazo (pagadera en menos de un afio) como son las Letras del Tesoro (LETES) y
los Certificados del Tesoro (CETES). El saldo de la deuda publica en LETES y
CETES es de actualmente $2,359.2 millones.

Los expertos sefialan que, cada vez, la demanda de los LETES y CETES en el
mercado de valores es menor.

La Fundacién Salvadorefia para el Desarrollo Econdmico y Social (FUSADES)
expresa que el precio del eurobono con vencimiento en el afio 2023 descendi6 18.1
% del 2 de mayo al 25 de agosto de este afio; el que se vence en 2032 cay6 35.9
%; y el precio del que tiene vencimiento en 2035 se redujo 34.4 %. Estos bonos
tenian, al 25 de agosto, una tasa de rendimiento de 10.99 %, 9.68 % y 9.3 %,
respectivamente; y al 7 de septiembre (dia de la entrada en vigencia de la Ley
Bitcoin), la tasa de rendimiento habia subido a 14.52 %, 10.49 % y 9.96 %,
respectivamente, debido al mayor riesgo.

Un factor clave serd que el Presupuesto General de la Nacion de 2022 traiga
incorporado los recursos para pagar toda la deuda de corto plazo y mostrar las
opciones en caso que efectivamente el acuerdo con el Fondo Monetario
Internacional (FMI) no se concrete.

Factores positivos®

El FMI proyect6 un crecimiento econdmico de 4.2% para El Salvador, en abril del
2021; sin embargo, los distintos indicadores econdmicos han mostrado un
comportamiento mejor de lo esperado a octubre del mismo afio, lo que contribuyé a
la mejora en el prondstico, que ahora se establece en un crecimiento de 9%.

El pronéstico del crecimiento de la economia salvadorefa refleja el proceso de
recuperacion economica de El Salvador en respuesta a las distintas acciones
realizadas por el Gobierno como el proceso de vacunacion de la poblacion del pais
contra el virus del COVID-19, los acuerdos comerciales vigentes, la continuidad del
plan de control territorial, ampliacién de los beneficios del fideicomiso FIREMPRESA
a otros sectores productivos, entre otros.

También destacan las perspectivas positivas de crecimiento econémico de los
principales socios comerciales (Centroamérica y Estados Unidos), que favorecen la
dindmica de las exportaciones y las remesas familiares.

Andlisis de factores

En consideracion de los factores expuestos anteriormente, se puede observar que hay una
preocupaciéon por el impago en que pueda caer el pais en el caso de que los ingresos
proyectados no se cumplan, sin embargo, las perspectivas de la economia, segun el FMI,
son mucho més positivas de lo que se esperaba para el corriente afio. Con base a las
expectativas del crecimiento econdémico para el pais, y en la medida que esta se mantenga,

%0 (Ibarra, 2021)
81 (Banco Central de Reserva de El Salvador, 2021)

234



el proyecto de inversion que se plantea en el presente documento es viable, en el sentido
gue se pueda obtener la asignacion presupuestaria del gobierno central.

D. COSTOS DEL MODELO DE GESTION

El objetivo de este apartado es conocer el valor de la prestacién de los servicios que se
brindan en el Parque integracion y a partir de tal situacion fijar el precio de venta. Para
establecer el calculo de los costos es necesario asignar los precios del conjunto de recursos
requeridos para la prestacion del servicio, estos se encuentran fisicamente cuantificados
en la Etapa de Disefio. Por tanto, es necesario mantener un control de los costos incurridos
en el modelo, dicho control registraré la informacion de forma ordenada y clasificada de
manera que se permita tener acceso a todos sus componentes y calcular los montos totales.

Se entiende por estructura de costos al conjunto de procedimientos, registros y cuentas
especialmente disefiadas con el objeto de determinar el costo unitario del servicio, el control
de las operaciones que se realizan para llevar a cabo dicha funcion en el parque y
proporcionar a la direccion de la misma los elementos para ejercer una adecuada toma de
decisiones.

El sistema de costos puede ser de dos tipos:

Directos: Aquel que requiere la separacion plenamente definida de los costos variable y de
los costos fijos. En este sistema de costos, solo los costos indirectos de fabricacion que
varian con el volumen, se cargan a los productos, es decir Gnicamente los costos de los
materiales directos, la mano de obra directa, y los costos indirectos de fabricacion variables,
se incluyen en el inventario.

Absorbentes: Se incluyen los mismos elementos de los directos mas los costos indirectos
de fabricacion fijos. Este tipo de costeo carga todos los costos a la produccién excepto
aquellos aplicables a los gastos de venta, generales de administracion. Por tanto, el costo
de los articulos manufacturados incluye costos de depreciacion de la fabrica, arriendo,
seguros, impuestos a la propiedad, y los demas costos indirectos de fabricacion fijos,
ademas de los materiales directos, la mano de obra directa (M.O.D) y los costos indirectos
de fabricacion variables.

1. JUSTIFICACION DEL METODO DE COSTEO

El sistema de costos que se elige se debe determinar de acuerdo a los elementos o rubros
que se incluyen en la estructura de costos. Al ser un proyecto turistico, es caracterizado por
la complejidad y cantidad de procesos que se realizan para prestar los diferentes servicios
gue se ofrecen en el parque tales como: alojamiento, parqueo, servicios ecoturisticos, entre
otros. Para determinar los costos del modelo de gestion turistica se utilizara el costeo
DIRECTO, ya que permitird identificar aquellos costos a los cuales se tendra que someter
el Parque integracion al llevar a cabo el modelo.

En este caso los servicios que se brindan podran clasificarse en costos fijos y en costos
variables, con el objeto de proporcionar suficiente informacién relevante a la organizacion
del parque para su proceso de planeacion estratégica. Esta es una de las caracteristicas
principales de dicho costeo.

Para llevar a cabo la identificacion de los costos se hara uso de este método clasificandolos
en Fijos y Variables como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 65 Tipos de Costo directo

COSTEO DIRECTO
COSTOS FIJOS COSTOS VARIABLES
Costos de operacién Costos de prestacion de servicios
Costos de administracion
Costos de comercializacion
Costos financieros

2. COSTOS FIJOS

Los costos fijos se encuentran constituidos por todos aquellos desembolsos de dinero en
los que se incurre para la prestacion del servicio y cuyo monto no se modifica durante todo
el periodo en el que se brindara el servicio.

e Costos de operaciéon: Son los costos fijos incurridos al prestar cada uno de los
servicios ecoturisticos.

e Costos de Administracion: Son los costos incurridos al realizar la funcion de
administracion del parque. Se incluye: Personal de &reas administrativas, consumo
de agua y energia eléctrica, depreciacion de obra civil, equipo y mobiliario,
mantenimiento de activos fijos, papeleria y Utiles de oficina, etc.

e Costos de Comercializacion: Se consideran los costos relacionados con las
actividades de mercadeo. Estos incluyen: Salarios del personal de comercializacion,
estudios de mercadeo, pagos de publicidad, etc.

e Costos Financieros: Se refiere a los costos que se deben pagar en relacién con
capitales obtenidos en préstamos (intereses y no la parte de abono a capital). Por
la naturaleza de la contraparte (ISTU), que es gubernamental no se consideran.

3. COSTO UNITARIO

Para tener poder tener el costo de cada uno de los servicios prestados es necesario por el
método de costeo directo, colocar los costos que intervienen directamente y indirectamente
de la manera que se muestra a continuacion para tener el valor unitario por servicio.

Tabla 66 Costo unitario de servicios

Vivero Camping Senderismo | Alquiler de objetos
Costo Unitario $0.97005 $1.12734 $1.32690 $0.73455

E. INGRESOS DEL MODELO DE GESTION

Una parte importante del modelo es determinar los ingresos, ya que uno de los objetivos de
este es la sostenibilidad econdémica, debido a que es un punto importante para este parque,
el poder generar los suficientes ingresos para poder sostenerse y hasta poder obtener
rentabilidad.

1. PRECIOS DEL MODELO

El precio es la parte fundamental para determinar los ingresos del modelo, ya que de este
depende en la mayor cantidad de ingresos, es por esto que se deben tener ciertas
consideraciones, como son:
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e Analizar los parques con los que ya cuenta el ISTU con respecto a los servicios
prestados.
Analizar los precios de la competencia del nuevo parque.

e Estructura de costos y margen de utlidad considerado para cada setrvicio
considerando sus costos.

e Analizar los resultados de la encuesta de consumidores de la etapa de diagnéstico.

Se inicia el andlisis con los ingresos familiares, se puede observar que un 53% de los
consumidores estan por debajo de los $600 doélares, tomando en cuenta que la canasta
bésica ronda los $400 délares®?, los ingresos son considerablemente bajos para la mitad
de la poblacion que los visita.

éCual es el rango de los ingresos familiares?
35%

30%
30%

25% 23% 23%
20%
11%
10%
5%
0%

$200 a $400 $401 a $600 $601 a $800 $801 a $1,000 Mas de $1,001

Figura 79 Grafico del rango de ingresos familiares

Ademas, se considera la cantidad de personas con las que se suele viajar, las cuales se
pueden observar en el gréafico a continuacion:

82 (Lozano, 2021)
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¢ Cuantas personas le acompanan normalmente en
los viajes turisticos?
35%
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Figura 80 Grafico de personas que acompafian normalmente en los viajes turisticos

Se puede observar que el 75% lo conforman o grupos de 2 a 5 personas, con una clara
tendencia a las personas, esto quiere decir que los gatos pueden llegar a ser considerables
por la cantidad de personas con las que se viaja.

Ademas de esto se tienen como referencia los precios de la competencia, los cuéles son:

Tabla 67 Precios de la competencia de los parques

Competidor Camping Senderismo  Vivero Alquiler de
articulos
deportivos

Walter Thilo Deininger $35.00 - - -

Parque Bicentenario - - - $3.00/h

Saburo Hirao - - - -

Al contemplar estos precios, se contempla el verificar los precios de otros competidores que
no estan dentro del publico objetivo de los parques, en base a otras investigaciones®.

Tabla 68 Precios de competidores de referencia de investigaciones interiores

Competidor Precio juegos Precio Precio uso de Precio
de aventura camping bicicletas vivero/huerto

La Aventura del Mono $5.00-$6.00 - $5.00 -
Extreme Park El $4.00-$8.00 $2.00 $5.00 -
Salvador

Portezuelo Park $12.00 $5.00 - -

Paso del Alaska| $4.00-$6.00 - - -
Resort

Aventuras de Perquin $5.00 - - -

33 (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
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Se presentan los costos unitarios de los servicios a ofrecer por el parque.

Tabla 69 Costos unitarios de los servicios a ofrecer

Vivero Camping Senderismo | Alquiler de objetos

Costo Unitario $0.97 $1.13 $1.33 $0.73

Analizando los costos que se tienen se observa los costos del vivero y el senderismo, los
cuales de compensaran con el camping para poder obtener ganancias sobre los servicios
propuestos, es por esto que se proponen los siguientes precios de venta:

Tabla 70 Precio de venta de los servicios de los parques

Servicios ‘ Precio de venta
Entrada extranjeros $ 1.00
Entrada de nacionales Gratis
Alquiler de articulos deportivos $ 1.00
Senderismo $ 1.00
$ 3.00
Camping Plataforma | Sleeping bag | Tiendas
$ 1.00 | $ 1.00 $ 1.00
Vivero $ 1.00
Parqueo $ 0.25
Arrendamiento $ 75.00

Consideraciones de los precios:

e Los precios buscan lo menor posible para obtener una ventaja competitiva en cuanto
a precios.

e Los precios bajos buscan beneficiar a los visitantes.

e El arrendamiento esta en base a un promedio provisto por el administrador del
parque de la Familia.

F. PRESUPUESTO DE INGRESOS-EGRESOS

Luego de haber analizado los precios de ventas para obtener los precios del modelo se
debe realizar el presupuesto de los ingresos y los egresos que se tendran del modelo, el
cual se presenta a continuacion:
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Tabla 71 Presupuesto de Ingresos y egresos del modelo de gestion

Afo 1

INGRESOS $534,941.55
Entrada extranjeros $162.15
Alquiler de articulos deportivos | $147,109.00
Senderismo $27,004.25
Camping $277,758.00
Vivero $23,146.50
Pargueo $51,436.65
Arrendamiento $8,325.00
Gastos administrativos $203,708.06
Gastos de comercializacion $36,065.00
Gastos operativos $190,142.56
Saldo $105,025.93

Se puede observar con este presupuesto que se obtienen ingresos considerables, con los
precios que se establecieron anteriormente, se puede observar que el aumento de los
ingresos se mantiene a lo largo de los 5 afios, por lo que se puede considerar al modelo
como sostenible.

G. PUNTO DE EQUILIBRIO

“El Punto de Equilibrio representa el volumen de produccion y ventas que equilibran los
costos y gastos necesarios para la produccion y distribucion de dicho volumen, es decir el
Punto de Equilibrio es el punto donde no se obtienen perdidas ni ganancias, de tal forma
gue éste viene a ser un punto de referencia a partir del cual un incremento en los volimenes
de venta generara utilidades, pero también un decremento en los volimenes de venta
generard perdidas. Para su calculo necesitamos la siguiente informacion:

* Costos Fijos

* Costos Variables

* Precio de Venta Unitario
« Costo Variable Unitario

Para el célculo del punto de equilibrio (Pe) se utilizara la siguiente ecuacion:

Punto de equilibrio=Costos Fijos Totales Precio de venta Unitario—Costos variable
Unitario

También se calculara el margen de seguridad, este dato mostrara el porcentaje de
disminucion que se pueden tener en las ventas esperadas y aun asi poder obtener
utilidades. Este se calculara con la siguiente ecuacion.

Margen de seguridad (%) = ventas esperadas—ventas en punto de equilibrioventas
esperadasx100

Margen de seguridad (unidades)=ventas esperadasxmargen de seguridad (%)
(Alvarado, Dofan, & Flores, 2019)

240



Este es el principio basico para determinar el punto de equilibrio con un producto, en nuestro
caso al ser diferentes servicios se realiza de forma diferente. Para determinar la situacion
de equilibrio es necesario tomar en cuenta todos los servicios, lo cual resulta complejo, por
lo que se realizara con un método de promedio ponderado para determinarlo.

A continuacion, se presenta la tabla con los datos para realizar la gréfica del punto de
equilibrio para corroborar visualmente el punto donde se obtiene el punto para cubrir los
costos

Tabla 72 Tabulacién para grafico de punto de equilibrio

UNIDADES | CV CF CT IT

0 $0 $391,458 $391,458 $0
20,000 $301 $391,458 $391,759 $19,060
40,000 $602 $391,458 $392,060 $38,121
60,000 $903 $391,458 $392,361 $57,181
80,000 $1,204 $391,458 $392,662 $76,242
100,000 $1,505 $391,458 $392,963 $95,302
120,000 $1,806 $391,458 $393,264 $114,363
140,000 $2,107 $391,458 $393,565 $133,423
160,000 $2,408 $391,458 $393,866 $152,483
180,000 $2,709 $391,458 $394,167 $171,544
200,000 $3,009 $391,458 $394,468 $190,604
220,000 $3,310 $391,458 $394,769 $209,665
240,000 $3,611 $391,458 $395,069 $228,725
260,000 $3,912 $391,458 $395,370 $247,785
280,000 $4,213 $391,458 $395,671 $266,846
300,000 $4,514 $391,458 $395,972 $285,906
320,000 $4,815 $391,458 $396,273 $304,967
340,000 $5,116 $391,458 $396,574 $324,027
360,000 $5,417 $391,458 $396,875 $343,088
380,000 $5,718 $391,458 $397,176 $362,148
400,000 $6,019 $391,458 $397,477 $381,208
420,000 $6,320 $391,458 $397,778 $400,269
440,000 $6,621 $391,458 $398,079 $419,329
460,000 $6,922 $391,458 $398,380 $438,390
480,000 $7,223 $391,458 $398,681 $457,450
500,000 $7,524 $391,458 $398,982 $476,510
520,000 $7,825 $391,458 $399,283 $495,571
540,000 $8,126 $391,458 $399,584 $514,631
560,000 $8,426 $391,458 $399,885 $533,692
580,000 $8,727 $391,458 $400,186 $552,752
600,000 $9,028 $391,458 $400,487 $571,813
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Punto de equilibrio
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Figura 81 Gréfico del punto de equilibrio

Se puede observar que la situacion de equilibrio se alcanza a las 417,346 unidades, es
decir, cantidad de servicios proporcionados.

H. ESTADOS FINANCIEROS PROFORMA

“Los estados financieros pro forma son las proyecciones financieras del proyecto de
inversion que se elaboran para la vida util estimada del modelo. Dichos estados financieros
revelan el comportamiento que tendra el modelo de gestién en el futuro en cuanto a las
necesidades de fondos, los efectos del comportamiento de costos, gastos e ingresos, el
impacto del costo financiero, los resultados en términos de utilidades, la generacion de
efectivo y la obtencién de dividendos. Es importante sefialar que los estados financieros pro
forma sirven de base para los indicadores financieros que se elaboran al realizar la
evaluacion financiera del proyecto. Los estados financieros pro forma fundamentales son:
el estado de resultados, el flujo de efectivo y el balance general (o estado de situacién
financiera). Los estados financieros proforma permiten pronosticar o conocer de manera
aproximada los valores que se pueden obtener con la puesta en marcha del proyecto, estos
resultados pueden arrojar cifras favorables o desfavorables, esto dependiendo de las
proyecciones realizadas de la demanda y de los costos de prestacion del servicio que se
obtengan en un periodo dado, légicamente con la implementacién de un proyecto se
pretenden obtener resultados favorables, los cuales se pueden conocer de manera
aproximada mediante las proyecciones realizadas en los estados financieros proforma.”
Para” (Alvarado, Dofan, & Flores, 2019), los estados financieros proforma son muy
importantes, pero para su correcto analisis es necesario acompafarlos con las
evaluaciones de los ratios financieros, estas evaluaciones se presentan adelante, para el
modelo se realizan los siguientes estados financieros proforma:
o Estado de Resultados

e Flujo de Efectivo
e Balance General
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|. EVALUACION ECONOMICA

Las evaluaciones econdmicas son aquellas que evaltan el desempefio del modelo a nivel
macro, a nivel de la inversién realizada y su comportamiento en los 5 afios, para determinar
si es conveniente o no realizar la inversion, los tipos de evaluacién son:

VAN

Evaluacion

et TIR
economica

PRI

Figura 82 Tipos de evaluaciéon econdémica

1. TMAR*

La Tasa minima aceptable de rendimiento (TMAR) es un porcentaje que por lo regular
determina la persona que va a invertir en tu proyecto. Esta tasa se usa como referencia
para determinar si el proyecto le puede generar ganancias o no. Si tu proyecto no tiene una
tasa de rendimiento superior a la TMAR, NO sera aprobado por el inversor.

¢ Sila TMAR es menor a la inflacién, el proyecto NO seré redituable y NO se invertira
en él, ya que generara pérdidas.

¢ Sila TMAR esigual a la inflacién, el proyecto NO generara pérdidas ni ganancias.

e Si la TMAR es superior a la inflacion, el proyecto puede ser redituable y los
inversores se interesaran en €l, por lo que cualquier rendimiento superior al de la
TMAR es bueno

La tasa se expresa de forma porcentual y se calcula con la siguiente formula:
Tasa de inflacion: este dato se obtiene de los registros del pais, se expresa de manera
porcentual.

34 (Rivas Arias, Rivas Arias, & Rojas Ramos, 2021)
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¢ Riesgo alainversion: representa un porcentaje de remuneracion que obtendra el
inversor por confiar su dinero en tu proyecto, se determina con base en datos del
estudio de mercado y se expresa de manera porcentual.

e Bajo riesgo. Si la demanda de tu producto o servicio es estable y NO existe
competencia fuerte de otros productores, el porcentaje de riesgo puede ir de 3 a 6%.
Por ejemplo, un zapatero tiene un riego bajo al no cambiar sus precios
constantemente.

¢ Riesgo medio. Son proyectos que tienen una demanda variable y competencia
considerable, se estima un porcentaje de 6 a 10%. Por ejemplo, una tienda de ropa,
donde existe una gran competencia en modelos y precios.

¢ Riesgo alto. Son negocios en los que el precio del producto cambia mucho debido
a la oferta y la demanda, se considera un porcentaje superior a 10%. Por ejemplo,
negocios con nuevas ideas de emprendimiento, productos de moda, coleccionables.

La ecuacion gue se utiliza para este calculo es la siguiente:
Tasa Minima de Rendimiento TMAR=Tasa de inflacion I+premio alriego R+IR

Los datos de la inflacién son los siguientes:

Afo Variacion IPC (%)

2016 -1.03%
2017 0.79%
2018 0.78%
2019 -0.02%
ago-20 2.10%
PROMEDIO 0.52%

Con un premio al riesgo en el pais segun JP Morgan® del 10.68%.
2. VAN?%®

El valor actual neto (VAN) de un proyecto se define como el valor obtenido en el presente
del proyecto y se elabora actualizando para cada afio por separado las entradas y salidas
de efectivo que acontecen durante la vida del mismo a una tasa de interés fija determinada.

Esta también incluye las inversiones las cuales deben ser tomadas del flujo neto de ingresos
y egresos.

El valor presente simplemente significa traer del futuro al presente cantidades monetarias
a su valor equivalente.

La tasa de actualizacion o descuento es igual a la Tasa Minima Atractiva de Rendimiento,
TMAR. El analisis del valor actual neto o valor presente es una cantidad que expresa cuanto
valor se lograra de efectuar una inversion en un proyecto especifico. Esto se hace ajustando
o descontando todos los flujos de fondos de un cierto plazo hasta el momento cero o inicial
de la inversion.

35 (Aleman & Barrera, 2021)
36 (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
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Para el célculo del Valor Actual Neto (VAN) se utilizara la siguiente formula:

VAN = i Fe I
LA+

DONDE:
e VAN; Valor Actual del Neto
e F: Flujo Neto de Efectivo (para cada afno)
e |: Inversion Inicial
¢ i: Tasa Minima Atractiva de Rendimiento (TMAR), tasa de descuento o actualizacién
¢ n: Periodo de Analisis del Proyecto

Para la toma de decisiones por medio del analisis del Valor Actual Neto, se utilizaran los

siguientes criterios:
Tabla 73 parametros para el valor de VAN

Resultado Significado | Decision a tomar
La inversion producira Ganancias El proyecto puede aceptarse
VAN >0 . . L
por encima de la rentabilidad exigida.
La inversion producira ganancias por | El proyecto debe rechazarse
VAN <0 . - o
debajo de la rentabilidad exigida.
Dado que el proyecto no
agrega valor monetario por
encima de la rentabilidad
VAN = 0 La inversion no producira ganancias | exigida, la decision deberia
ni perdidas basarse en otros criterios,
como la obtencién de un
mejor posicionamiento en el
mercado u otros factores
3. TIR¥

La Tasa Interna de Retorno es un instrumento de evaluacion del rendimiento de una
inversion, basandose en sus flujos netos de efectivo. Es la tasa de descuento que hace al
VAN igual a cero, igualando a la suma de sus flujos descontados a la inversion inicial, es
decir que las entradas de fondos actuales sean iguales al valor de las salidas. El criterio de
decision sobre la aceptacion o rechazo de un proyecto a través del método de la Tasa
Interna de Retorno, es el siguiente:

¢ TIR =TMAR, entonces el proyecto se acepta
¢ TIR < TMAR, entonces el proyecto se rechaza
La ecuacion para obtener la TIR es:
VAN = —Io+ XFi(1+t) i=0ni=0
Donde:

87 (Alegria & Zepeda, 2017)
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* lo = Inversion inicial.

* Fi = Flujo neto de efectivo.

* t = Tasa Minima Atractiva de Rendimiento (TMAR).
* n = afos en el andlisis del proyecto.

4. B/C3®

Es la relacion entre el valor presente de todos los ingresos del modelo sobre el valor
presente de todos los egresos del modelo, para determinar cuales son los beneficios por
cada délar que se invierte en el modelo.

Contrario al VAN, cuyos resultados estan expresados en términos absolutos, este indicador
economico expresa la rentabilidad en términos relativos. Se determina dividiendo los
ingresos brutos actualizados (beneficios) la inversion inicial. Para el calculo generalmente
se emplea la misma tasa que se aplica para el célculo de la VAN.

Los posibles resultados de la Relacion Beneficio Costo, se describen a continuacion:

Tabla 74 Parametros de resultados para relacion B/C

Resultado Significado Decision

B/C>1 Por cada dolar invertido en el proyecto se | Aceptar
recupera $1 de la inversion, lo adicional del
ddlar representa la ganancia

-El beneficio es superior al costo.

B/C=1 Por cada dolar invertido en el proyecto se | Es indiferente ejecutar
recupera $ 1 el proyecto

El calculo se realiza mediante la ecuacion:
BC = VAN Ingresos/VAN Egresos
5. PRI®

Tiene como objetivo determinar el nUmero de afios en que se recupera la inversion,
mediante la resta sucesiva de los flujos netos anuales descontados del monto de la
inversion, hasta el punto en que la suma de los ingresos netos cubre el monto de la inversion
del proyecto. Para obtener el tiempo de recuperacién de la inversion se utiliza el indice
obtenido de la inversion total entre la utilidad promedio.

La férmula a utilizar es la siguiente:

PRI =Inversion Total/Utilidad Promedio

Los datos utilizados para realizar este calculo son los siguientes:

38 (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
39 (Alegria & Zepeda, 2017)
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La utilidad promedio se determina actualizando los ingresos y egresos en el periodo de
analisis y dividiéndolos entre los 5 afios de analisis. Sustituyendo los datos se obtiene el
siguiente resultado.

PRI ‘ 1.63 afos ‘

Esto quiere decir que lainversion se recuperaen un plazo de 1.63 afios, lo cual resulta
favorable, ya que es un tiempo relativamente rapido.

J. EVALUACION FINANCIERA

“La evaluacion financiera mide la capacidad que tiene el plan de cumplir con compromisos
con las entidades externas o incluso la alcaldia, para realizar la evaluacion financiera se
hara uso de las razones financieras las cuales son indicadores utilizados en el mundo de
las finanzas para medir o cuantificar la realidad econémica y financiera de una empresa o
unidad evaluada, y su capacidad para asumir las diferentes obligaciones a que se haga
cargo para poder desarrollar su objeto social.

La informacién que genera la contabilidad y que se resume en los estados financieros, debe
ser interpretada y analizada para poder comprender el estado del plan al momento de
generar dicha informacién, y una forma de hacerlo es mediante una serie de indicadores
que permiten analizar las partes que componen la estructura financiera del plan.”
(Castaneda Hérnandez, Pérez Martir, SGnchez Moz, & Velasquez Callejas, 2020)

Es de hacer notar también que la evaluacion financiera a diferencia de la econémica:

e Toma en cuenta la fuente de financiacion.

¢ No considera el valor del dinero a través del tiempo.

¢ Analiza el proyecto como una unidad interactuante con el medio financiero, la cual
puede hacerse de fondos externos.

Los ratios analizados son los siguientes:
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1. Razones financieras

Clasificacion

Indicador

Tabla 75 Razones financieras

Formula

Apalancamiento Endeudamiento | Pasivo total/activo total 0% 0% 0% 0% 0%

Liquidez Fondo de|Activo corriente - Pasvo| o4 747 40 | $348,593.27 | $477,222.44 | $610,794.32 | $749,467.23
maniobra corriente
Rotacion  de|Ingresos por 182% 142% 118% 102% 92%
activos ventas/activo total

Eficiencia »
Rotacion  de | Costo | . de 221% 238% 25506 275% 295%
existencias ventas/inventario
Margen de | Beneficio neto/ ventas 20% 19% 19% 18% 18%
beneficio neto

Rentabilidad
Rentabllldad de | Beneficio neto/activos 36% 27% 22% 19% 16%
activos totales

2. Apalancamiento

i. Endeudamiento
Esta razdn financiera mide el nivel de endeudamiento que se tiene en el modelo, es decir, que tanto se debe a los terceros, en este
caso al ser una institucion de gobierno el nivel de endeudamiento es de 0%, quiere decir que no se tienen deuda con terceros, todo el
aporte es propio, es decir, es capital y utilidades.
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3. Liquidez

i. Fondo de maniobra
Este ratio mide la capacidad que se tiene para poder realizar el pago a proveedores, el cual
es bastante alto debido al pago inmediato y que no se mantiene deuda a estos, es por esto
gue este indicador es sumamente saludable y favorable para el modelo.

4. Eficiencia

i. Rotacion de activos
Esta razon mide la capacidad que se tiene para rotar los activos, es decir, los ingresos entre
el activo total, se puede observar un valor sumamente favorable para el modelo, ya que los
ingresos obtenidos son mucho mayores que los activos, es decir, mayor que todo lo que se
tiene en los parques, cabe destacar que al ser servicios se nota la diferencia que tiene esta
caracteristica en el uso de los activos y es por esto su elevado valor.

ii. Rotacion de existencias
Este ratio es sumamente favorable, este mide la capacidad de rotar los inventarios, es decir
la facilidad para mover y utilizar el inventario, este es otro ejemplo de las caracteristicas de
los servicios, ya que al ser reutilizados y depende mas del consumo inmaterial de los bienes
su valor es considerablemente alto.

5. Rentabilidad

i. Margen de beneficio neto
Esta raz6n mide el beneficio que se obtiene por los ingresos o ventas, es decir que tanto
es ganancia real para el modelo de todas las ganancias, se puede observar que el valor es
favorable, de un 20%, quiere decir que, de los ingresos, el 20% es ganancia real para el
modelo.

ii. Rentabilidad de activos

Esta razén muestra las ganancias que se obtienen sobre los activos, es decir, que tanta
ganancia genera el activo, este valor es positivo para el modelo, cabe destacar que el valor
disminuye por los valores en efectivo que se obtienen por las ganancias del modelo.

K. ANALISIS DE SENSIBILIDAD

El andlisis de sensibilidad permite realizar un analisis sobre el comportamiento que tienen
los estados financieros, asi como sus evaluaciones al cambiar algunas variables, en este
caso se plantean 2 escenarios:

e Escenario Optimista: la afluencia de visitantes aumenta en un 10%
e Escenario pesimista: la afluencia de visitantes desciende un 10%

Se presenta primero los estados financieros proforma de estos 2 escenarios, para
posteriormente realizar el andlisis de las evaluaciones.
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1. Escenario optimista

Tabla 76 Estado de Resultados optimista

Estado de resultados proforma (délares)

Al final del Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
OPTIMISTA 110% 110% 110% 110% 110%
Ingreso por ventas $587,603.21 $628,151.85 $671,541.62 $717,966.34 $767,639.32
Entrada extranjeros $178.37 $190.85 $204.21 $218.51 $233.80
Alquiler de articulos
deportivos $161,819.90 $173,146.60 $185,267.50 $198,236.50 $212,113.00
Senderismo $29,704.68 $31,783.95 $34,008.98 $36,389.38 $38,936.70
Camping $305,533.80 $326,921.10 $349,806.60 $374,292.60 $400,491.30
Vivero $25,461.15 $27,243.43 $29,150.55 $31,191.05 $33,374.28
Parqueo $56,580.32 $60,540.92 $64,778.78 $69,313.31 $74,165.25
Arrendamiento $8,325.00 $8,325.00 $8,325.00 $8,325.00 $8,325.00
Costos operativos $190,142.56 $204,403.25 $219,733.50 $236,213.51 $253,929.52
Utilidad bruta $397,460.65 $423,748.60 $451,808.12 $481,752.84 $513,709.80
Gastos operativos $239,773.06 $257,756.04 $277,087.74 $297,869.32 $320,209.52
Gastos de
comercializacion $36,065.00 $38,769.88 $41,677.62 $44,803.44 $48,163.69
Gastos de
administracion $203,708.06 $218,986.16 $235,410.13 $253,065.89 $272,045.83
Utilidad Operativa $157,687.59 $165,992.56 $174,720.38 $183,883.51 $193,500.28
Gastos financieros $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Utilidad neta antes de
impuestos $157,687.59 $165,992.56 $174,720.38 $183,883.51 $193,500.28
Impuestos (30%) $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Utilidad neta después
de impuestos $157,687.59 $165,992.56 $174,720.38 $183,883.51 $193,500.28
Tabla 77 Estado de flujo de efectivo optimista
Estado deflujos de | 55 4 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
efectivo
Ingresos operativos $588,435.71 | $628,984.35| $672,374.12| $718,798.84| $768,471.82
Egresos operativos $429,915.62 | $462,159.29 | $496,821.24| $534,082.83| $574,139.04
Gastos operacionales $429,915.62 | $462,159.29| $496,821.24| $534,082.83| $574,139.04
Flujo operativo neto $158,520.09 | $166,825.06| $175,552.88| $184,716.01| $194,332.78
Ingresos no operativos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Egresos no operativos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Dividendos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Amortizacion de deuda $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Flujo operativo no neto $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Depreciacion $14,201.21 $14,201.21 $14,201.21 $14,201.21 $14,201.21
Flujo de efectivo neto $172,721.30| $181,026.27 | $189,754.09 | $198,917.22| $208,533.99
Saldo inicial $18,701.29| $191,422.59| $372,448.86| $562,202.95| $761,120.18
Saldo final $191,422.59 | $372,448.86| $562,202.95| $761,120.18| $969,654.17
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Tabla 78 Balance general optimista

Balance general proforma

Al final del Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Efectivo $191,422.59 $372,448.86 $562,202.95 $761,120.18 $969,654.17
Papeleria y material de
oficina $797.40 $797.40 $797.40 $797.40 $797.40
Inventarios $85,189.06 $84,356.56 $83,524.06 $82,691.56 $81,859.06

Total de  activos
corrientes $277,409.05 $457,602.82 $646,524.41 $844,609.14 $1,052,310.63
Activos fijos brutos $83,840.00 $83,840.00 $83,840.00 $83,840.00 $83,840.00
Depreciacion
acumulada $14,201.21 $28,402.42 $42,603.64 $56,804.85 $71,006.06
Activos fijos netos $69,638.79 $55,437.58 $41,236.36 $27,035.15 $12,833.94
Cuentas por pagar $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Obligaciones por pagar $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Total de pasivos
corrientes $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Deuda a largo plazo $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Total de pasivos de
largo plazo $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Total de pasivos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Utilidades retenidas $0.00 $157,687.59 $323,680.15 $498,400.53 $682,284.04
Capital $189,360.25 $189,360.25 $189,360.25 $189,360.25 $189,360.25
Utilidades del ejercicio $157,687.59 $165,992.56 $174,720.38 $183,883.51 $193,500.28
Total del patrimonio $347,047.84 $513,040.40 $687,760.78 $871,644.29 $1,065,144.57
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2. Escenario pesimista

Tabla 79 Estado de Resultados pesimista

Estado de resultados proforma (délares)

Al final del afio Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Crecimiento
PESIMISTA 90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0%
Ingreso por ventas $482,279.90 $515,456.06 $550,956.78 $588,940.65 $629,582.17
Entrada extranjeros $145.94 $156.15 $167.08 $178.78 $191.29
Alquiler de articulos
deportivos $132,398.10 $141,665.40 $151,582.50 $162,193.50 $173,547.00
Senderismo $24,303.83 $26,005.05 $27,825.53 $29,773.13 $31,857.30
Camping $249,982.20 $267,480.90 $286,205.40 $306,239.40 $327,674.70
Vivero $20,831.85 $22,290.08 $23,850.45 $25,519.95 $27,306.23
Parqueo $46,292.99 $49,533.48 $53,000.82 $56,710.89 $60,680.66
Arrendamiento $8,325.00 $8,325.00 $8,325.00 $8,325.00 $8,325.00
Costo de produccién $190,142.56 $204,403.25 $219,733.50 $236,213.51 $253,929.52
Utilidad bruta $292,137.34 $311,052.81 $331,223.28 $352,727.14 $375,652.65
Gastos operativos $239,773.06 $257,756.04 $277,087.74 $297,869.32 $320,209.52
Gastos de
comercializacion $36,065.00 $38,769.88 $41,677.62 $44,803.44 $48,163.69
Gastos de
administracion $203,708.06 $218,986.16 $235,410.13 $253,065.89 $272,045.83
Utilidad Operativa $52,364.28 $53,296.77 $54,135.54 $54,857.81 $55,443.13
Gastos financieros $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Utilidad neta antes
de impuestos $52,364.28 $53,296.77 $54,135.54 $54,857.81 $55,443.13
Impuestos (30%) $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Utilidad neta
después de impuestos $52,364.28 $53,296.77 $54,135.54 $54,857.81 $55,443.13
Tabla 80 Estado de flujo de efectivo pesimista
Estado deflujos de ) \5, 4 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
efectivo
Ingresos operativos $481,447.40 | $514,623.56 | $550,124.28 | $588,108.15| $628,749.67
Egresos operativos $429,915.62 | $462,159.29 | $496,821.24 | $534,082.83| $574,139.04
Gastos operacionales $429,915.62 | $462,159.29 | $496,821.24 | $534,082.83| $574,139.04
Flujo operativo neto $51,531.78 $52,464.27 $53,303.04 $54,025.31 $54,610.63
Ingresos no operativos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Egresos no operativos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Dividendos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Amortizacion de deuda $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Flujo operativo no neto $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Depreciacion $14,201.21 $14,201.21 $14,201.21 $14,201.21 $14,201.21
Flujo de efectivo neto $65,732.99| $66,665.48| $67,504.25| $68,226.53| $68,811.84
Saldo inicial $18,701.29 $84,434.28 | $151,099.76 | $218,604.01| $286,830.54
Saldo final $84,434.28 | $151,099.76 | $218,604.01 | $286,830.54| $355,642.38
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Tabla 81 Balance general pesimista

Balance general proforma

Al final del Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Efectivo $84,434.28 $151,099.76 $218,604.01 $286,830.54 $355,642.38
Papeleria y material de
oficina $797.40 $797.40 $797.40 $797.40 $797.40
Inventarios $90,322.64 $193,009.87 $193,842.37 $194,674.87 $195,507.37

Total de activos
corrientes $175,554.32 $344,907.03 $413,243.78 $482,302.81 $551,947.15
Activos fijos brutos $80,371.42 $83,840.00 $83,840.00 $83,840.00 $83,840.00
Depreciacion acumulada $14,201.21 $28,402.42 $42,603.64 $56,804.85 $71,006.06
Activos fijos netos $66,170.21 $55,437.58 $41,236.36 $27,035.15 $12,833.94
Cuentas por pagar $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Obligaciones por pagar $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00

Total de pasivos
corrientes $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Deuda a largo plazo $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00

Total de pasivos de
largo plazo $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Total de pasivos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Utilidades retenidas $0.00 $157,687.59 $210,984.35 $265,119.89 $319,977.71
Capital $189,360.25 $189,360.25 $189,360.25 $189,360.25 $189,360.25
Utilidades del ejercicio $52,364.28 $53,296.77 $54,135.54 $54,857.81 $55,443.13
Total del patrimonio $241,724.53 $400,344.60 $454,480.14 $509,337.96 $564,781.09
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3. Comparativo

Luego de los balances se presentan los datos y las evaluaciones de VAN y TIR para los
escenarios.

Tabla 82 Datos para los las evaluaciones econémicas

Nombre del proyecto: HOIELO HODIES
proy ’ OPTIMISTA PESIMISTA
TMAR 11.25% 11.25%
Cantidad de Afios 5 5
< FLUJO DE| FLUJO DE
A0 FONDOS FONDOS

-$ 186,678.65 | -$ 186,678.65

$172,721.30 $ 65,732.99
$ 181,026.27 $ 66,665.48
$ 189,754.09 $ 67,504.25
$ 198,917.22 $ 68,226.53
$ 208,533.99 $ 68,811.84

|~ W[IN|FL| O

Tabla 83 Evaluacion econémica de los escenarios

MODELO OPTIMISTA MODELO PESIMISTA

TIR 92.96% TIR 23%

VAN $512,108.11 VAN $62,733.50

Se puede observar que a pesar de la disminucion del 10% en la afluencia el modelo sigue
siendo rentable, el escenario del aumento del 10% resulta alun mas atractivo para la
inversion, ya que presenta mejor evaluaciones, por lo que el modelo con los dos escenarios
es favorable y rentable en la evaluacion econémica.

A continuacion, se presenta las razones financiaras.
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Clasificacion

Indicador

Tabla 84 Razones financieras del escenario optimista

Formula

Endeudamiento

activos

Apalancamiento Pasivo total/activo total 0% 0% 0% 0% 0%
Liquidez Fondo de | Activo corriente-Pasivo | 77 109.05 | $457,602.82 | $646,524.41 | $844,609.14 |$1,052,310.63
maniobra corriente
Rotacion d .
. € Ingresos por ventas/activo total 169% 122% 98% 82% 72%
activos
Eficiencia
R ion . .
o_taco_ de Costo de ventas/inventario 223% 242% 263% 286% 310%
existencias
Margen de -
. Beneficio neto/ ventas 27% 26% 26% 26% 25%
beneficio neto
Rentabilidad
Rentabili - .
entabilidad - de Beneficio neto/activos totales 45% 32% 25% 21% 18%

En el escenario optimista las razones financieras son ain mas favorables para el modelo, ya que se percibe mas demanda de los
servicios, por lo tanto, mejores ingresos y mejores razones financieras.
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Clasificacion

Indicador

Tabla 85 Razones financieras del escenario pesimista

Formula

Apalancamiento

Endeudamiento

Pasivo total/activo total

0%

0%

0%

0%

0%

activos

Liquidez Fondo de | Activo cormente-Pasivo | 175 55432 | $344,907.03 | $413,243.78 | $482,302.81 | $551,947.15
maniobra corriente
:;Esgfn de Ingresos por ventas/activo total 200% 129% 121% 116% 111%
Eficiencia
Rotacion —de| .5 de ventasfinventario 211% 106% 113% 121% 130%
existencias
Margen de -
- Beneficio neto/ ventas 11% 10% 10% 9% 9%
beneficio neto
Rentabilidad
Rentabili . .
entabilidad - de Beneficio neto/activos totales 22% 13% 12% 11% 10%

A pesar de tener bajos ingresos, las razones financieras aun son favorables para el modelo, ya que se obtienen valores que implican
gue el modelo sigue siendo rentable.
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L. EVALUACION SOCIO-ECONOMICA

La evaluacion social permite identificar aquellos aspectos en donde el proyecto contribuye
o desfavorece a una comunidad a una regién o a un pais. Es importante tener en cuenta
gue un efecto negativo se produce solo si quien ocasiona el dafio no paga su costo, y la
positiva solo si quien ocasiona el beneficio no se apropia de él a través de un cobro.

Al realizar la evaluacion social en este se ve la aportacion que tendra para los habitantes
de la zona donde se ubicara el parque que se propone, para el caso del proyecto de el
“parque integracién” ubicado en el departamento de San Salvador, se mencionan los
siguientes beneficios sociales:

1. CREACION DE EMPLEOS A PERSONAS POTENCIALMENTE PRODUCTIVAS.

La implementacién del parque de este tipo propicia la generacion de empleos en la zona de
influencia, desde la etapa de reacondicionamiento hasta la etapa de operaciones es decir
gue son dos etapas en la cual se generara empleo ya sea temporal o permanente.

En la etapa de reacondicionamiento y puesta en marcha se necesita personal para el
manejo de las operaciones, planificacion y administracién del proyecto es por ello que se
necesitan un total de 9 personas para el correcto desempeiio del proyecto, para permitir el
seguimiento y realizacién de los diferentes dmbitos del reacondicionamiento.

Durante la etapa de operacién se generardn empleos directos mediante el requerimiento
de mano de obra, con los 12 nuevos empleos ademés de los que ya han generado los
parques.

Ademas, de la creacién directa de empleos, existira la creacion indirecta de empleos a
través de la generacién de otras actividades como venta de comida tipicas, tiendas de
artesanias, ademas de los pequefios productores aprovechan de vender sus productos a
los visitantes.

En El Salvador, segun el Ministerio de Economia, la tasa de desempleo en el 2019 fue
aproximadamente del 6.3 % y la tasa de subempleo fue del 65.8%, esto quiere decir que
mas del 50% de la poblacién en capacidad de trabajar posee un empleo estable con todas
sus prestaciones de ley y acorde a sus conocimientos y capacidades. Esto refleja la dificil
situacion que un salvadorefio comun en edad de trabajar y con conocimientos académico
técnicos especificos enfrenta en el pais. “El problema principal no es el desempleo, sino los
altisimos niveles de subempleo con los que los salvadorefios se han acostumbrado a vivir”
sefala el coordinador del informe sobre desarrollo humano publicado por el Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo en el 2019.

Por lo tanto, este parque puede ser un aliciente para las comunidades que sean
emprendedoras, es decir lograr que las comunidades tomen las iniciativas de negocios para
el desarrollo de las mismas alrededor del parque.

2. DIGNIFICACION DEL TRABAJO EN SEGURIDAD SOCIAL PARA SUS
MIEMBROS.

Algunas alternativas de obtencién de ingresos a las que las personas son sometidas con
dificultad para conseguir empleo formal y que podrian acceder facilmente son el subempleo
con pocas 0 ninguna prestacion de ley, en los Ultimos afios se ve un incremento en el
comercio informal, o ser microempresarios (por ejemplo, cultivadores de hortalizas) con
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ninguna prestacion de ley. Este proyecto pretende brindar las prestaciones de ley a sus
miembros. Esto transmite estabilidad y tranquilidad a los miembros de la comunidad.

3. FOMENTAR VALORES EN LA COMUNIDAD

El proyecto se basara en poner en practica los valores de cooperativismo, hermandad,
solidaridad, emprendurismo, los cuales si se logran asimilar realmente y si se ponen en
practica en la vida cotidiana tanto dentro como fuera de la empresa se estaran formando
ciudadanos con responsabilidad y respeto a su comunidad como a su trabajo. De esta
manera el proyecto puede contribuir a mejorar las relaciones humanas en la sociedad
salvadorefia comenzando por la comunidad hasta llegar a la sociedad salvadorefia.

4. CONTRIBUCION A LA ECONOMIA NACIONAL

Los parques nacionales, las reservas biologicas y las Areas Silvestres Protegidas en
general contribuyen enormemente al desarrollo econémico y social de El Salvador, a nivel
local, regional y nacional. Los servicios ambientales brindados por estas areas son un
insumo para actividades econémicas claves como el turismo, la produccién de energias
limpias, la generacion de empleo y otras actividades.

En estudios realizados por la UCA se obtuvo que los sectores que mas se benefician son
el sector turismo con cerca del 80% en promedio, la proteccién para recurso hidrico para la
generacion hidroeléctrica con 18% en promedio, los ingresos por entradas a los parques
1.4% vy 0.6% otras actividades.

5. GENERACION DE EMPLEOS DIRECTOS E INDIRECTOS

Como se menciond anteriormente con la puesta en marcha del proyecto se pretende
generar empleos directos y cierta cantidad de empleos indirectos.

Al hablar de empleos indirectos se estara empleando a personas eventuales cuando la
afluencia de visitantes asi lo amerite. Esto traera beneficios que mejorara en la
alimentacién, la salud y la vivienda de estas personas.

M. EVALUACION AMBIENTAL%
Importancia y justificacién de una evaluacion ambiental

La evaluacién ambiental es un instrumento de apoyo a la toma de resoluciones que puede
contribuir para fortalecer los compromisos de la sociedad con el desarrollo sostenible, una
administracién eficaz de los recursos, y una economia verde mas respetuosa con el
entorno.

Evaluacion de Impacto Ambiental (EIA) el procedimiento técnico-administrativo utilizado
para identificar, prevenir y minimizar los impactos ambientales que producira un proyecto
en su entorno en caso de ser ejecutado.

El procedimiento juridico administrativo:

e Inicia con la presentacion de la memoria resumen por parte del promotor,

40 (Alegria & Zepeda, 2017), (Alvarado, Dofian, & Flores, 2019)
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e Sigue con la realizacion de consultas previas a personas e instituciones por
parte del 6rgano ambiental, y

e Continta con la realizacién del Estudio de Impacto Ambiental a cargo del
promotor y su presentacion al 6rgano sustantivo.

El Estudio de Impacto Ambiental es considerado como una de las disciplinas que mas
importancia tienen en lo que se refiere a la documentacion y la gestién de los condicionantes
ambientales gue determinan la viabilidad del desarrollo de cualquier proyecto en relacion al
medio ambiente.

Para ello hay que tener en cuenta que cambios o “impactos” puede tener en el ambiente,
Los “impactos” generados por el Modelo de gestion turistico pueden ser positivos o bien
negativos y pueden afectar al medio ambiente, los ecosistemas, las comunidades, la salud
humana y el bienestar, los objetivos de sostenibilidad deseados o bien a la combinacion de
estos.

1. LEGISLACION
« LEY DE MEDIO AMBIENTE

En el Art. 21.- se establece que para realizar actividades obras o proyectos relacionado con
plantas turisticas o parques recreativos, Toda persona natural o juridica deberé presentar
el correspondiente Estudio de Impacto Ambiental, en el Ministerio de Medio Ambiente.

El Estudio de Impacto Ambiental se realizara por cuenta del titular, por medio de un equipo
técnico multidisciplinario que debera estar registrado en el Ministerio (Art. 23)

e Permisos

De acuerdo al Capitulo 1V: Sistema de Evaluacion Ambiental, de la ley ambiental, en el
apartado Competencia del Permiso Ambiental, dice el Articulo 19: “Para el inicio y
operacion, de las actividades, obras o proyectos definidos en esta ley, deberan contar con
un permiso ambiental.

Corresponderé al Ministerio emitir el permiso ambiental, previa aprobacion del estudio de
impacto ambiental”. Y en su apartado “Alcance de los Permisos Ambientales”; el Articulo
20 hace mencion de: “El Permiso Ambiental obligara al titular de la actividad, obra o
proyecto, a realizar todas las acciones de prevencion, atenuacion o compensacion,
establecidos en el programa de Manejo Ambiental, como parte del Estudio de Impacto
Ambiental, el cual sera aprobado como condiciébn para el otorgamiento del Permiso
Ambiental.

De acuerdo con el MARN, existen tres categorias de proyectos para determinar el tipo de
EIA que debe realizarse, estos son los siguientes:

* EIA de Primer Nivel: detallado o complejo para los proyectos que se considera
puedan provocar diversos impactos ambientales importantes tales como
megaproyectos energéticos, autopistas, complejos habitacionales y turisticos,
complejos industriales y actividades de alto riesgo a la salud y al ambiente.

* EIA de Segundo Nivel: parcial, limitado o semi detallado, para aquellos proyectos

gue conllevan impactos ambientales especificos. Estos pueden ser: proyectos de
caminos rurales, de riego y drenaje, agroindustrias de mediana y pequefa escala,
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proyectos de pequefias centrales hidroeléctricas, de electrificacion rural, desarrollo
humano urbano a pequefia escala entre otros.

* EIA de Tercer Nivel: no se requiere de un Estudio de Impacto Ambiental, e incluye
a los proyectos que normalmente no ocasionan impactos ambientales importantes,
tales como proyectos de educacion, desarrollo nutricional, entre otros; estos
proyectos estan sujetos a una declaracion escrita, del compromiso de no provocar.

2. PROPOSITO DEL ESTUDIO DE IMPACTO AMBIENTAL

Verificar la viabilidad del proyecto antes de tomar las decisiones para su ejecucion),
proponiendo y detallando medidas correctivas (técnicas y procedimientos depurados y
amigables con el medio ambiente, uso de tecnologias limpias, etc.), que haran que el
proyecto ya ejecutado brinde el mayor beneficio, influyendo en lo mas minimo en su
alrededor.

3. OBJETIVO DE LA EVALUACION AMBIENTAL

Identificar los posibles impactos ambientales que el Modelo de gestion turistico pueda tener
sobre el medio ambiente, verificando la necesidad de una evaluacién de impacto ambiental
y establecer medidas de mitigacion, en el caso de no ser significativo el impacto.

4. PROCEDIMIENTO

Se identifican los aspectos ambientales y evaluacion de los impactos ambientales
asociados a las actividades o productos del proyecto.

La identificacion de los aspectos ambientales es un proceso dindmico que determina el
impacto pasado, actual y futuro (positivo o negativo) de las actividades del parque sobre el
medio ambiente.

Un impacto ambiental se refiere al cambio que ocurre en el medio ambiente como resultado
del aspecto, por ejemplo: contaminacién del agua, agotamiento de un recurso natural, etc.

La identificacién de los aspectos ambientales y la evaluacion de los impactos ambientales
asociados es un proceso que se puede tratar en 4 etapas:

a-Descripcion de la Actividad del proyecto
b-ldentificacion de los aspectos ambientales
c-ldentificacion de los Impactos Ambientales

d-Evaluacién de los Impactos Ambientales

a) DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DEL PROYECTO

El modelo esta ubicado en el departamento de San Salvador, entre los municipios de San
Salvador y Panchimalco, siendo esta una zona poblada, sus actividades no causan
malestar ni incomodidad a los habitantes de la zona por la naturaleza de ellas.

Las operaciones del Modelo se enfocan en ofrecer servicios turisticos tanto a la poblacion
aledana al lugar, como a un radio de 15 Km, ofreciendo diversos servicios que necesitan
previa construccion o remodelacion, dichas obras a realizar son:
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Remodelacion de Juegos de Aventura
Construccion de Plataformas para camping
Construccion de vivero

Remodelacién de Area de juegos infantiles

Readecuaciéon de caseta para articulos deportivos.

Construccién de sendero.

b) IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS AMBIENTALES

Dada la naturaleza de las actividades antes mencionadas propias de un parque turistico,
sumadas a las actividades necesarias desarrollar para la implementacion del proyecto, tales
como las remodelaciones y construcciones, son causantes de algunas implicaciones sobre
el ambiente del lugar.

Dentro de los aspectos ambientales o elementos de la actividad productiva de la empresa
que pueda tener impacto sobre el medio ambiente, se puede mencionar:

Aspectos positivos:

1.
2.

3.

Concientizar sobre adoptar medidas de mejora y conservacién ambientales.

Fomentar en la poblacion conciencia para que proteja su entorno y el medio
ambiente a través de buenas practicas sostenibles.

Sensibilizacion de la poblacién local sobre el cuido de la fauna silvestre.

Aspectos negativos:

1. Uso de grandes cantidades de agua para la produccién y el mantenimiento de
las instalaciones.
2.  Generacion de desechos organicos.
3.  Talade arboles para la realizacion de algunas construcciones complementarias
de los servicios ofertados.
4, Erosién y degradacion del entorno a causa de les actividades turisticas.
5. Regresion del espacio natural, creando espacios artificiales: zonas de ocio,
reemplazando la vegetacidn autdctona por plantas exéticas, etc.
6. Cambios que provoquen una transformacion irreversible del entorno, como por
ejemplo el uso excesivo de los espacios.
POSITIVOS NEGATIVOS
Mayor conciencia ambiental. Exceso de demanda y saturacion de
) ; destinos y sitios naturales
Interés de é&reas naturales y su
conservacion. Destruccion de areas naturales
Lucha contra la contaminacion Impacto  paisajistico por  excesivas
construcciones.
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Demanda por parte de los turistas de un | Generacibn de basura y desechos
medio ambiente de calidad organicos.

Apoyo a programas de conservacion, | Contaminacion del aire, agua y suelo
investigacion . .
Afectacion de sitios naturales de
Difusién de la importancia a nivel nacional | reproduccion o de alta concentracién de
y local de conservar areas naturales, y | biodiversidad.

especies silvestres

5. EVALUACION DE IMPACTOS AMBIENTALES

Los criterios considerados en la matriz de calificacion de impacto ambiental para la
valoracion, son los siguientes:

Variacion de la calidad Ambiental
Escala del Impacto

Momento en que se manifiesta
Gravedad del Impacto

Dificultad para cambiar el impacto
Duracion del Impacto

i. Criterios paralaevaluacion de impacto
La valoracién cuantitativa de los impactos ambientales se determina con el Valor Indice
Ambiental (VIA). Dicho valor (VIA) se calcula mediante la ecuacién siguiente:

V+E+G+C+M

VIA =
6

Donde:

V= Variacion de la calidad Ambiental
E= Escala del Impacto

G= Gravedad del Impacto

C= Dificultad para cambiar el impacto
M= Momento en que se manifiesta

La valoracién se realiza con la ayuda de la matriz de calificaciébn de Impacto Ambiental
considerando los siguientes criterios.

a) Variacion de la calidad ambiental (V)
Es la medida de los cambios experimentados por cada componente ambiental debido al

impacto generado.
Tabla 86 Variacion de la calidad ambiental (V)

Positivo: 0 Aquellos impactos que se refieren a modificaciones que resultan
en ganancias o beneficios para el medio ambiente.

Negativo: 3 Aquellos impactos que se refieren a modificaciones que resultan
en pérdidas o costos para el medio ambiente.
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b) Escala del impacto (E)
Se considera en este criterio las cercanias a lugares protegidos, recursos naturales y/o
culturales sobresalientes o en el caso a poblaciones humanas.

Tabla 87 Escala de impacto Ambiental

Minimo bajo 0 El impacto es puntual dentro de los limites de la accién
gue lo genera.

Medio y/o alto 1 El impacto esta dentro de la zona del parque.

Notable o muy alto 2 El impacto trasciende de la zona del parque y es de interés
municipal.

Total 3 La zona del impacto trasciende a los limites normales y se

convierte en peligro nacional.

¢) Gravedad del impacto (G)
Indica la utilizacién de recursos naturales, la cantidad y calidad de efluentes, emisiones y
residuos que genera el parque y la probabilidad de riesgo para la salud de la poblacion
humana.

Tabla 88 Gravedad del Impacto Ambiental (G)

Intrascendente |0 El impacto generado no produce cambios sobre el medio
ambiente.

Moderado 1 El impacto produce cambios ya sea directos como indirectos
sobre el medio ambiente, pero no son trascendentes.

Severo 2 El impacto produce cambios tanto directos como indirectos
sobre el medio ambiente que urgen de solucién, pero estan
bajo los limites permisibles.

Critico 3 Efecto cuya magnitud es superior al umbral y de urgencia
extrema de solucién, que requiere atencion inmediata.

d) Duracién del Impacto (D)
Tiempo de duracion del impacto, considerando que no se apliquen medidas correctivas del
impacto.

Tabla 89 Duracién del Impacto Ambiental

Fugaz (< 1 afo):

Temporal (1-3 afios):

Prolongado (4-10 afos):

wW| N | O

Permanente (Alteracién indefinida):

e) Dificultad para cambiar el impacto (C)
Es el grado en que los efectos sobre el medio ambiente resultan polémicos o dudosos e
involucran riesgos desconocidos. Es el grado de reversibilidad del impacto y tiempo
requerido para su mitigacion, a través de medidas naturales o inducidas por el hombre.
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Tabla 90 Dificultad para cambiar el Impacto Ambiental (C)

Recuperable 0 Si se elimina la accibn que causa el impacto y
automéaticamente éste desaparece.

Mitigable 1 Si al eliminar la causa del impacto hay que esperar un
lapso de tiempo corto (1 a 6 meses) para que este
desaparezca.

Reversible 2 Si elimina la accién causante del impacto, debe

transcurrir un periodo largo de tiempo (6 meses en
adelante) para que el impacto desaparezca.

Irreversible 3 Nunca desaparece el impacto, aunque se apliquen
medidas correctivas.

Momento en que se manifiesta (M)

Es la probabilidad de ocurrencia del impacto como consecuencia de la actividad
ecoturistica; esto en la busqueda de su prevencion.

Tabla 91 Momento en que se manifiesta el Impacto Ambiental (M)

Inmediato 0 Los efectos del impacto son inmediatos
Corto plazo 1 Los efectos se prevén en corto plazo (1 a 4 afios)
Mediano plazo 2 Debe de transcurrir un tiempo considerable (de 5 a 10

afnos) para que se observen los efectos.

Largo plazo 3 El tiempo para observar los efectos es de lago plazo
(mayor de 10 afios).

En la evaluacion de los impactos que se realiza se comparar el ViA obtenido con las
categorias mostradas en la siguiente tabla.

Tabla 92 Calificaciones para la Evaluacion de los Impactos Ambientales

CATEGORIA VALORES LIMITES DEL VIA CALIFICACION
VALOR MINIMO VALOR MAXIMO

1 0.00 0.60 Impacto Insignificante

2 0.61 1.20 Impacto Minimo

3 1.21 1.80 Mediano Impacto

4 1.81 2.40 Impacto Considerable

5 241 3.00 Gran Impacto

Contemplados estos aspectos se procede a desarrollar la evaluacion.

ii. Desarrollo
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Tabla 93 VIA (Valoracion de Impacto Ambiental)

IMPACTO AMBIENTAL CRITERIOS DE EVALUACION | CALIFICACION
Vv E|G|D|C|M]|VIA
Desechos de materiales de | 3 1|10 |0 |0 |0.83 | IMPACTO MINIMO
construccion
Desechos de materiales de | 3 11 /0|0 |0 |0.83 | IMPACTO MINIMO
tuberias, plasticos, PVC en
los cimientos de la
construccion
Maltrato a la naturaleza por | 3 1|1 /0 |0 |0 |0.83 | IMPACTO MINIMO
ruido.
Alteracion del habitat natural | 3 112 (3|1 |1 |183 |IMPACTO
CONSIDERABLE

Migracién de algunas | 3 1]/2 (0|1 |1 |1.33 | IMPACTO MEDIANO
especies animales.
Descuido de los senderos, | 3 112|012 |0 |1.33 | IMPACTO MEDIANO
por parte de los turistas.
Generacion Basura y de |3 11113 |2 |0 |1.67 | IMPACTO MEDIANO
Desechos Orgéanicos.
Mayor consumo de agua 3 1 /2 3|1 |0 |1.67 | IMPACTO MEDIANO
Generacion de Aguas | 3 11 (3|1 3|2 IMPACTO
residuales y aguas negras CONSIDERABLE
Deterioro por exceso de |3 11112 |1 |2 |1.67 | IMPACTO MEDIANO
demanda

PROMEDIO 1.4 IMPACTO MEDIANO
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ADMINISTRACION DEL PROYECTO

Basicamente, la administracion de proyectos es una estructura temporal de organizacion
disefiada para lograr resultados con ayuda de especialistas de todos los puntos de la empresa y
funciona bien cuando (Torres & Torres, 2014):

1. El trabajo se puede definir con un objetivo especifico y con una fecha limite

2. Eltrabajo es Unico o de alguna forma poco familiar para la organizacion existente.

3. El trabajo contiene tareas complejas interrelacionadas que requieren habilidades

especializadas.

El proyecto es temporal, pero critico para la organizacion.

Los miembros del equipo estan organizados de forma temporal a un proyecto y reportan al

administrador encargado (o lider del proyecto).

6. El administrador que encabeza el proyecto coordina sus actividades, con otros
departamentos y le reporta directamente al administrador de nivel jerarquico mas elevado
(director de la empresa).

7. Los administradores de proyectos disponen de un amplio panorama de la organizacion y son
un elemento clave en la planeacion y control de las actividades del proyecto.

ok

En este sentido aclara que una administracion tipica de proyecto incluye:
¢ Identificacion de requerimientos
¢ Direccién de las distintas necesidades, intereses y expectativas de los participantes en el
proyecto, tanto como lo que se planeay realiza
e Equilibrio de las restricciones que concurren y se incluyen en el proyecto: una lista de
ellas indicativa mas no limitativa se encuentra o estd en el alcance, programa,
presupuesto, recursos Yy riesgo.

A. PLANIFICACION DE LA IMPLANTACION

Para el PMI (Instituto de administracion de proyectos), la planificacién se compone por aquellos
procesos que establecen el alcance total del esfuerzo, definen y refinan los objetivos y
desarrollan la linea de accién requerida para alcanzar dichos objetivos”, para lograr desarrollar
esta linea de accidn se presenta el acta de constitucion, la Estructura de Descomposiciéon del
Trabajo y la red del proyecto en los apartados siguientes:

1. ACTA DE CONSTITUCION

El acta de constitucion de un proyecto documenta las necesidades del cliente que dieron origen
a la iniciativa, las premisas (supuestos), restricciones (de tiempo, presupuesto, etc.), los
requisitos de alto nivel del cliente y los requisitos de alto nivel del producto, servicio o resultado
gue el proyecto debe proporcionar. A continuacién, se presenta la propuesta para el acta de
constitucion para el proyecto presentado en este documento:

Tabla 94 Generalidades del proyecto

Nombre del proyecto Integracion de los parques recreativos Balboa, Puerta del
Diablo y Parque de la Familia del departamento de San
Salvador

Patrocinador Instituto Salvadorefio de Turismo

Cliente Instituto Salvadorefio de Turismo

Gerente de proyecto Alcides Rivas
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Version del documento 01

Elaborado por Alcides Rivas
Guillermo Rivas
Gladis Ramirez
Fecha del documento: 24/09/21

1. Obijetivo del proyecto

General

Implementar los componentes del modelo de gestion turistica de los parques recreativos Balboa,
Puerta del Diablo y Parque de la Familia del departamento de San Salvador a un costo de
$186,678.65 y una duracion de 163 dias que permita integrarlos bajo una sola administraciéon a
cargo del Instituto Salvadorefio de Turismo.

Especificos

e Realizar el proceso de empalme del Parque de la Familia al Instituto Salvadorefio de
Turismo.

e Promocionar la integracion de los parques entre el publico y operadores de turismo.
Capacitar a los colaboradores para que ejecuten el modelo de gestién turistica en la
extension de los tres parques.

e Adquirir todos los suplementos necesarios para la gestion de la calidad, seguridad
ocupacional, plan de emergencias y manejo ambiental.

e Evaluar y rehabilitar el estacionamiento del Parque de la Familia y los Juegos infantiles
mas deteriorados de los tres parques.

o Disefar y construir la infraestructura que requieren los servicios propuestos
Montar las sefiales verticales que informan sobre los servicios turisticos

2. Beneficios esperados

Objetivo estratégico
e Lograr la sostenibilidad econdmica de los parques mediante la prestacion de un servicio
de calidad y que sea accesible para la poblacion en general.

Aporte a dicho objetivo

Mejorar el posicionamiento de los parques entre el publico objetivo
Publicidad positiva a través de recomendaciones y opiniones

Mayor ocupacion de los locales para arrendar

Realce y apreciacion de la flora local

Estimulo econdémico a los microempresarios locales y operadores de turismo

3. Alcance del proyecto
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Alcance

Incorporacion del Parque de la Familia al ISTU; disefio, construccion y equipamiento de
infraestructura para el establecimiento de servicios turisticos, rehabilitacion del
estacionamiento del Parque de la Familia asi como de los juegos infantiles que se
encuentran en los parques; adquisicion e instalacién de equipo para los servicios de
apoyo y de la sefalizacion; capacitacién del personal responsable de la operatividad del
conjunto de parques y la promocion del servicio turistico mejorado entre el publico
operadores de turismo.

Procesos que estan por fuera del Alcance:

Recuperacion de las zonas verdes

Implementacion de los programas de mantenimiento y retroalimentacion
Implementacion del sistema de registro de la calidad

Contratacién de personal para el parque

Induccion de los nuevos empleados para los parques

Comulacion del proyecto a actores como arrendatarios, empleados del ministerio de
Hacienda, asociaciones de vecinos, comunidades, empresarios de la zona, politur,
Fuerza Armada y alcaldias.

Conformacioén del comité de seguridad ocupacional

Mantenimiento de las instalaciones construidas después del tiempo establecido por el
constructor

4. Factores Criticos de Exito

Transferencia del inmueble Finca Rinaldi-Parque de la Familia al ISTU sin inconvenientes
mayores.

Verificar las condiciones de seguridad de los juegos rehabilitados

La construccién de la infraestructura para los servicios cumple con los estandares de
seguridad, sostenibilidad ambiental y otros exigidos por el cliente.

La rehabilitacién y construccion se llevan a cabo bajo tiempo y presupuesto

El programa de capacitacion cubre a todos los participantes involucrados en el tiempo
debido y con el contenido propuesto completo.

Los implementos para los servicios de apoyo y de sefializacién se entregaron en el plazo,
cantidad y especificaciones descritas.

5. Supuestos*

Disponibilidad de los recursos monetarios necesarios

El ministerio de Hacienda aceptara transferir el inmueble del Parque de la Familia
Compromiso a nivel de alta gerencia del cliente al proyecto

Todos los proveedores despacharan producto hasta el lugar de la obra.

Cero accidentes de trabajo

Las asociaciones de vecinos y arrendatarios estan a favor del proyecto

41 Supuestos: Aspectos que se requieren para el buen funcionamiento del proyecto y cuyo aseguramiento
no esté dentro del alcance del proyecto
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o Es viable la construccién de la infraestructura en las areas sefialadas para los
servicios a implementar

e Las autoridades gubernamentales no emitiran o6rdenes para la restriccion de la
circulacion de las personas a causa de la pandemia.

e Los servicios como la electricidad, el agua y la recoleccion de desechos sélidos
estaran disponibles y se utilizaran durante las horas de trabajo.

e EI ISTU realizara todas las contrataciones y adquisiciones para el proyecto a
traves de la UACI

¢ Que las condiciones climaticas como temperatura y lluvia sean favorables para la
construccion.

e Todos los permisos necesarios para la ejecucion del proyecto, serdn gestionados
y obtenidos en el tiempo establecido.

e Realizar jornadas de trabajo de lunes a viernes, en horarios de 8am-5pm Siendo
este el horario del personal administrativo y demas colaboradores.

6. Restricciones

Costos
e Los costos no deben exceder el presupuesto autorizado, para garantizar la realizacién de
la obra completa.
Recursos
e Los servicios tercerizados y adquisiciones que realice el Instituto a través del ISTU debera
cumplir con estandares de seguridad y sostenibilidad ambiental
Calidad
o Los juegos rehabilitados y la infraestructura construida deben ser funcionales y tener
condiciones de seguridad para sus usuarios
e La mayoria de participantes del programa de capacitacién deben obtener una calificacion
de aprobacién en su evaluacion final.
Tiempo
e El proyecto debe ser finalizado en 163 dias a partir de su inicio

7. Entregables

Tabla 95 responsables por entregables

N° Entregable Responsable

1 | Acta de constitucion Gerente del proyecto

2 | Cronograma Coordinador administrativo
3 | Escritura de donacion del Parque de la Familia Gerente del proyecto

4 | Resultados de programa de capacitacion Coordinador administrativo
5 | Infraestructura para servicios Coordinador técnico

6 | Juegos y estacionamiento rehabilitados Coordinador técnico

7 | Equipo, mobiliario y sefalizacion instalada Coordinador técnico

8 | Prueba piloto Coordinador administrativo

8. Hitos
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Tabla 96 Hitos del proyecto

N° Hito Fecha estimada
1 | Presentacion del plan +1 mes después de

2 | Escritura de donacion +1 mes después de

3 | Completacién de capacitacion +0.5 mes después de
4 | Finalizacién de construccion, rehabilitacion y equipamiento | +1 mes después de

5 | Finalizacién prueba piloto en los parques +0.5 mes después de
6 | Entrega del proyecto +0.5 mes después

9. Presupuesto

Proyecto

Costos

Total

$186,678.56

10. Recursos

requeridos

Tabla 97 Recursos requeridos para el proyecto

administrativo

conocimiento de tramites de

Rol Habilidades requeridas Dedicacién (%)

Project Manager Comunicador eficaz, organizado, experiencia en 100
manejo de equipos de trabajo

Coordinador técnico | Organizado, analitico, trabajo en grupo 60

Coordinador Organizado, analitico, trabajo en grupo, con 40

11. Riesgos/problemas

Los riesgos que se han identificado hasta el momento son:

Cumplimiento de tiempo de entrega de los proveedores.
Dificultades por lluvias esporadicas.

Prolongacién de procesos de adquisicion y contratacion
Problemas de salud del personal debido al virus.
Extension en la duracion de las actividades a raiz de incremento en los contagios de

COVID19. Se pueden presentar restricciones de movilidad y suspension general de

labores.

e Abundancia de suelo organico en la zona (necesitara retirarse mas en el caso de la
construccion del sendero)

12. Firmas autorizadas
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Firmas autorizadas

Elaborado Revisado Aprobado

Nombre Nombre Nombre
Fecha: 28/09/21 Fecha: 28/09/21 Fecha: 28/09/21
(DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA)

2. ESTRUCTURA DE DESCOMPOSICION DEL TRABAJO (EDT)

La Estructura de Descomposicion del Trabajo es un mapa del proyecto. Cuando se le utiliza, los
gerentes pueden asegurarse de identificar todos los productos y elementos del trabajo a fin de
integrar el proyecto a la organizacion actual y establecer un fundamento de control. La EDT es
un diagrama esencial del proyecto con distintos niveles de detalle.

La EDT comienza con el proyecto como producto final a entregar. Primero se identifican los
sistemas/productos a entregar mas importantes del trabajo; luego, los subproductos necesarios
para llegar a éstos. El proceso se repite hasta que el detalle de los subproductos sea tan pequefio
como para poder administrarse y cuando una persona pueda ser responsable. Este subproducto
se subdivide todavia mas en paquetes de trabajo. La EDT define todos los elementos del
proyecto en un marco jerarquico de referencias y establece su relacion con el proyecto y sus
aspectos. Considere al proyecto como un paquete grande de tareas que se descomponen con
éxito en paquetes mas pequefnos de trabajo; la totalidad del proyecto es la suma de todos los
paquetes mas pequefios. Esta estructura jerarquica facilita la evaluacion de los costos, tiempos
y desempefio técnico en todos los niveles de la organizacion durante la vida del proyecto.

Esta estructura también sirve como marco de referencia para rastrear los costos y el desempefio
del trabajo. A medida que se desarrolla la EDT, se asigna responsabilidad a las unidades
organizacionales y a los individuos para que ejecuten paquetes de trabajo. Esto integra trabajo y
organizacién. La EDT también se puede utilizar para definir los canales de comunicacién y ayudar
a comprender y coordinar muchas partes del proyecto. La estructura muestra el trabajo y las
unidades organizacionales responsables; asimismo, sugiere adénde deben dirigirse las
comunicaciones por escrito. Es posible enfrentar los problemas con rapidez y establecer una
coordinacién expedita porgue la estructura integra trabajo y responsabilidad. (Gray y Larson
2009)

El diagrama que se presenta seguidamente, es la EDT que se ha elaborado para el proyecto:
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Modelo de gestion turistica de los parques Balboa, Puerta del
Diablo y Parque de la Familia del departamento de San Salvador a
un costo de $186,678.56 y una duracién de 5 meses 13 dias.

1. Gerencia del
proyecto

1.1 Acta de
constitucion

1.2 Planificacion

1.3 Plan de
desarrollo

2.1 Gestion de la
donacion

2.2 Estudios,
disefos y
permisos

2.3 Alianza con
MOP

3. Capacitacion

3.1 Programa

3.2 Evaluaciones

4. Mejora de
infraestructura

4.1 Definicion de
requerimientos

4.2 Licitacion

4.3 construccion y

remodelacion

Figura 83 Estructura de descomposicién del trabajo

5. Promocion y
publicidad

5.1 Plan de
promocion en
redes sociales

5.2 Distribucion
de promocionales

6. Puesta en
marcha

6.1 Operacion
inicial

6.2 Cierre del
proyecto
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3. DICCIONARIO DE EDT

El Diccionario de la EDT consiste en la descripcion detallada del contenido de cada uno de los componentes. Es un documento que acompafa y
respalda a la EDT. (Nextop, 2017)

Tabla 98 Diccionario de la EDT

0
Presupuesto Recursos

Nombre de
Paquete de

Trabajo

Nivel
de la
ETD

Duracion
(dias)

|D)
EDT

Descripciéon de trabajo a
realizar

Entregable
Resultado

1 1 | Gerencia del | Administracion del | Documentos  de $ 3,102.99 Gerente del proyecto
proyecto proyecto, abarcando todas | trabajo
sus generalidades y
17
detalles que se
contemplaran para la
correcta ejecuciéon

1 2 | Tramites Gestion de la donacién, | Documentos $ 46,794.52 Gerente del proyecto
evaluaciones de terreno, | legales Coordinador administrativo 67
planos y permisos Coordinador técnico
ambientales.

1 3 | Capacitacion Planeacion, desarrollo vy | Informes $ 6,289.33 Coordinador administrativo
evaluacion de la 29
capacitacion

1 4 | Mejora de | Reparaciones, Entrega de $ 101,679.49 Gerente del proyecto

infraestructura | construcciones y montajes | infraestructura Coordinador técnico 102
de equipo y sefiales.

1 5 Promocion Realizacion de publicidad Informes $21,180.69 Coordinador administrativo 24

1 6 | Puesta en | Comprende la prueba piloto | Informes $ 7,631.63 Gerente del proyecto

marcha de la integracion de los Coordinador administrativo 22
parques Coordinador técnico

2 1.1 | Acta de | Reunion y acuerdos entre | Documento que da $ 1,460.23 Gerente del proyecto

constitucién los interesados en el | inicio al proyecto 8
proyecto

2 1.2 | Planificacién Realizaciébn del costeo, | Planes de $1,642.76 Gerente del proyecto
gestion administrativa y | direccion Coordinador administrativo 9
gestion de capacitaciones. Coordinador técnico

2 2.1 | Gestion de la | Solicitud de apoyo al | Escritura de $ 32,254.18 Gerente del proyecto

donacién MITUR para donacion del | donacion Coordinador técnico 38
Parque de la Familia
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2.2 | Evaluaciones, | Evaluaciones de terreno | Informes, planos y $ 13,563.22 Gerente del proyecto
disefios y | para infraestructura de | permisos Coordinador técnico o5
permisos servicios, planos y | ambientales
permisos ambientales
2.3 | Alianza  con | Elaboracion y firma de | Documento de $977.11 Gerente del proyecto
MOP convenio de cooperacién | alianza de 4
con MOP para reparacién | cooperacion
de estacionamiento
3.1 | Programa Planeacion y ejecucion del | Documento con el $5,194.16 Coordinador administrativo
programa de capacitacion plan de la 23
capacitacion
3.2 | Evaluaciones | Evaluar a capacitados, | Informe con $1,095.17 Gerente del proyecto
tabular  informacién vy | resultados del Coordinador administrativo 6
elaborar informe. programa
4.1 | Rehabilitacion | Supervision y recepcion de | Infraestructura $2,372.87 Coordinador técnico 13
obras de reparacion rehabilitada
4.2 | Construccion | Supervision y recepcion de | Instalaciones para $42,766.16 Gerente del proyecto 23
obras de construccion servicios Coordinador técnico
4.3 | Equipamiento | Adquisicién e instalacién de | Equipo, mobiliario $ 56,540.46 Coordinador administrativo
equipo, mobiliario y | y sefalizacion. 66
sefalizacion
5.1 | Plan de | Elaboracion de plan de | Informes sobre $9,590.34 Coordinador administrativo
promocién en | promocion en redes | publicidad en redes
redes sociales | sociales a través de la 12
unidad de comunicaciones
del ISTU
5.2 | Distribucién de | Adquisicién y distribucion | Informe sobre $11,590.34 Coordinador administrativo 12
promocionales | de promocionales distribucion
6.1 | Operacion Funcionamiento de los tres | Retroalimentacion $ 5,623.82 Gerente del proyecto
inicial parques bajo una sola Coordinador administrativo 11
direccion, atendiendo los Coordinador técnico
pormenores.
6.2 | Cierre del | Entrega de proyecto vy | Lecciones $ 2,007.82 Gerente del proyecto
proyecto elaboracion de lecciones | aprendidas e 11
aprendidas e informes | informes finales

finales
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4. PLAN DE GESTION DEL CRONOGRAMA

El plan de gestion del cronograma se basa en el desarrollo de la red del proyecto.

La red del proyecto es la herramienta que se utiliza para planear, programar y supervisar el
avance de éste. Se desarrolla a partir de la informacién que se recopila para la EDT y es un
diagrama de flujo visual de la secuencia, las interrelaciones y las dependencias de todas las
actividades del proyecto. La red representa las actividades del proyecto que han de completarse
y, en la mayoria de los casos, los tiempos para que las actividades terminen y comiencen junto
con los caminos mas largos en la red: la ruta critica (también denominada CPM por sus siglas en
ingles Critical Path Method). (Torres & Torres, 2014)

Para la definicién de las actividades se retomo la EDT, también se establecieron las precedencias
y la duracién para cada una, con base a las técnicas de juicio de expertos y estimacion analoga,
todos estos datos se han incluido en las siguientes tablas ordenadas por entregables:

Entregable 1: Gerencia del proyecto

La gerencia del proyecto engloba el acuerdo entre los principales interesados y los encargados
de implantar el proyecto para definir los términos bajo los que trabajar4 el equipo de
administracion del proyecto. Asi como la elaboracién de los planes que seran la guia para la

implantacién del modelo.
Tabla 99 Actividades de entregable 1

Duracion
(dias)

Actividad Precedencia

1.1 Acta de constitucion

1.1.1 | Elaboracién y firma de acta \ \ 2
1.2Planificacion

1.2.1 Realizacién de presupuesto y cronograma 1.1.1 5
1.2.2 Presentacion al cliente 1.2.1 1
1.3 Plan de desarrollo

1.3.1 Realizacién de plan de costos 1.2.2 3
1.3.2 Realizacién de plan de recursos 1.2.2 3
1.3.3 Realizacion de plan de riesgos 1.2.2 3

Entregable 2: Tramites

Se incluyen aquellas actividades que tienen como finalidad obtener la documentacién necesaria
para que sea posible implementar el modelo de gestion turistica en los parques recreativos.

Tabla 100 Actividades de entregable 2

Duracion
(dias)

Actividad Precedencia

2.1 Gestion de la donacién

2.1.1 Coordinar reunién con autoridades del MITUR | 1.2.2 5
21.2 Solicitar apoyo al MITUR para donacion de | 2.1.1 3
inmueble del Ministerio de Hacienda
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2.1.3 Recepcion e inscripcion de escritura de | 2.1.2 30
donacion
2.2 Estudios, disefios y permisos
2.2.1 Estudio de terrenos 2.1.3, 1.3.1, 5
1.3.2,1.3.3
2.2.2 Disefio de planos 221 10
2.2.3 Evaluaciones ambientales 2.2.2 5
224 Permisos de construccion 222 5
2.3 Alianza con MOP
2.3.1 Coordinacién para reunién con autoridades del | 2.1.3
3
MOP
2.3.2 Reunidn y firma del convenio 231 1

Entregable 3: Capacitacion

El programa de capacitacion es el entregable gue inicia justo después de la recepcion de las
escrituras de donacién y que debe estar terminado antes del disefio de la prueba piloto.

Tabla 101 Actividades de entregable 3

Actividad Precedencia Durgcmn
(dias)
3.1 Programa
3.1.1 Elaboracion y reproduccibn de material | 2.1.3 3
didactico
3.1.2 Contratacion de empresa para capacitacion 3.1.1 5
3.1.3 Programacion y control de jornadas del | 3.1.2 15
programa
3.2 Evaluaciones
3.2.1 Elaboracion y aplicacion de pruebas para | 3.1.3 3
participantes de capacitacion
3.2.2 Tabulacion de datos y redaccién de informes | 3.2.1 3

Entregable 4: Mejora de infraestructura

Comprende las intervenciones necesarias para rehabilitar la infraestructura que presenta un gran
nivel de deterioro y que causa una mala impresion entre los visitantes, también se describe la
construccion de las instalaciones para el establecimiento de los servicios turisticos que se
ofertaran y su equipamiento.

Tabla 102 Actividades de entregable 4

Duracion
(dias)

Actividad Precedencia

4.1 Definicion de requerimientos
4.1.1 Evaluacion de las areas existentes a remodelar | 2.2.4, 2.2.3 5
41.2 Establecer los requerimientos para la|2.3.2,2.24
construccion de instalaciones
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4.1.3 Definir las caracteristicas del equipo, mobiliario | 4.1.1, 4.1.2 3
y sefales a adquirir

o Licitacion

42.1 Solicitud de contrataciones y adquisiciones a | 4.1.3

3

UACI

4.2.2 Preparacion del terreno y de bodegas | 4.1.3 5
temporales

4.2.3 Recepcion y revision de adquisiciones vy |4.2.2,4.2.1 15
contrataciones

4.3 Construccién y remodelacion

43.1 Supervision de obras de construccion y | 4.2.3 40
remodelaciéon

4.3.2 Montaje de equipo, muebles y sefiales 43.1 21

4.3.3 Elaboracion de informes 43.2,43.1 5

Todos los entregables son necesarios para la puesta en marcha, pero en este especificamente
podemos establecer ciertos cambios de acuerdo a las necesidades especificas del inversor, en
este caso el Gobierno, se realiza el andlisis de Pareto para establecer dentro de las mejoras un
plan de implementacion de actividades y los servicios diversificados para determinar el minimo
necesario de inversion para poder realizar el proyecto y que sea rentable y poder realizar las
demas actividades posteriormente.
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Figura 84 participacion en ingresos de los servicios

Como nos permite ver la grafica, tenemos que al realizar las actividades de camping y alquiler
de articulos deportivos se solventa el punto de equilibrio del proyecto segun la proyecciéon de
visitantes al parque, y es nada mas solventando aproximadamente el 70% de las actividades que
nos generan participacion en ingresos, y los demas proyectos se pueden realizar gradualmente
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a medida las condiciones del gobierno para proveer la inversion a los parques esté disponible y
no afectando en gran medida las funciones del proyecto del modelo de gestion.

Entregable 5: Promocion

La publicidad y promocion de los parques estara enfocada en los cambios realizados a la
infraestructura y la posibilidad de ingresar a los tres parques bajo una sola tarifa. El principal
medio de difusién de los cambios seran las redes sociales del ISTU, que estan a cargo de la
unidad de comunicaciones de dicha instituciébn y que por lo tanto seran los encargados de
ejecutar el plan publicitario. La distribucién de promocionales se hara en la red de turicentros.

Tabla 103 Actividades de entregable 5

Codigo Actividad Precedencia DUI‘{:ICIOH
(dias)

5.1 Plan de promocion en redes sociales

5.1.1 Planeacion del contenido a publicar en redes | 4.3.3 5

5.1.2 Entrega de plan y material a Unidad de | 5.1.1 5
comunicaciones

5.1.3 Informes de actividad de las redes 5.1.3 5

5.2 Distribucién de promocionales

5.2.1 Disefio y seleccion de objetos promocionales | 4.3.4 5

5.2.2 Ordenar objetos promocionales 5.2.1 2

5.2.3 Recepcion, revision y distribucion de | 5.2.2 5
promocionales

Entregable 6: Puesta en marcha

Consiste en la realizacion de la prueba piloto de la operacién de los tres parques, para llevar a
cabo este entregable es imprescindible que todas las actividades predecesoras ya estén
completadas. El principal objetivo de la prueba es identificar situaciones problematicas y realizar

las correcciones pertinentes para finalmente entregar el proyecto a las autoridades del ISTU.
Tabla 104 Actividades de entregable 6

Duracion

Actividad Precedencia

(dias)

6.1 Operacion inicial

6.1.1 Planificacion de la prueba piloto 4.3.3,3.2.3 3
6.1.2 Adquirir insumos para prueba 6.1.1 5
6.1.3 Supervisién de la operacion 6.1.2 3
6.2 Cierre del proyecto

6.2.1 Evaluar resultados 6.1.3 3
6.2.2 Realizar ajustes 6.2.1 3
6.2.3 Elaboracion de informes finales, lecciones | 6.2.2, 5.1.3, 5

aprendidas y entrega del modelo 5.2.3

Después de haber establecido todos los datos sobre la duracion y dependencias de las
actividades que se deben llevar a cabo para la terminacién del proyecto, se ha construido la red
del proyecto, cuyo resultado es como se muestra:
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B. ORGANIZACION PARA LA IMPLANTACION

La ejecucion del presente proyecto requiere de un sistema de organizacién que proporcione
un marco de referencia para lanzar y realizar todas aquellas actividades que se
establecieron para su implantacion. En los siguientes puntos se define la estructura que
mas se adecua a las necesidades del proyecto.

1. Estructuras para administracion de proyectos*?

Una vez que la administracion del ISTU apruebe el proyecto surge la interrogante de como
llevarlo a cabo. En este apartado se analizan tres estructuras para la administracion de
proyectos que las organizaciones utilizan para ejecutarlos:

e Organizacion funcional
e Equipos dedicados al proyecto
e Estructura matricial.

Aungue no son exhaustivas, estas estructuras y sus variantes representan los enfoques
MAs importantes para organizar proyectos. Las ventajas y desventajas mas importantes de
cada estructura se analizan a continuacién, asi como sus principales caracteristicas y
algunos factores cruciales que pueden llevar a una empresa a elegir una forma por encima
de otras.

Organizacion de proyectos dentro de la organizacion funcional

Este enfoque para la organizacion de los proyectos consiste en tan sélo administrarlos
dentro de la jerarquia funcional existente dentro de la organizacién. Una vez que la
administracién decide llevar a cabo un proyecto, los distintos paquetes o actividades de
éste se delegan a las unidades funcionales respectivas y cada una de ellas es responsable
de desarrollar su parte del proyecto. La coordinacion se mantiene mediante los canales
normales de administracion.

Organizacion de proyectos como equipos dedicados

En el otro extremo del espectro estructural esta la creacion de equipos independientes de
proyecto. Estos funcionan como unidades independientes del resto de la matriz
organizacional. En general, se asigna un gerente de proyecto de tiempo completo para
conformar un grupo de especialistas clave que trabajen tiempo completo en el proyecto. El
gerente recluta el personal que necesita tanto dentro como fuera de la organizacién. El
equipo que sigue esta separado de ésta y recibe 6rdenes para terminar el proyecto.

Organizacion de proyectos con un arreglo matricial

Es una forma organizacional hibrida en la que una estructura horizontal de administracion
de proyectos “se sobrepone” a la jerarquia funcional normal. Por lo general, en un sistema
matricial existen dos cadenas de mando: una sobre las lineas funcionales y otra sobre las
del proyecto. En lugar de delegar segmentos de un proyecto a distintas unidades, o crear
un equipo auténomo, los participantes en el proyecto se reportan al mismo tiempo con los
gerentes funcionales y con los gerentes del proyecto.

Entre las ventajas y desventajas de cada una las estructuras de organizacion para
proyectos descritas anteriormente podemos mencionar las siguientes:

42 (Gray & Larson, 2009)
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Tabla 105 Ventajas y desventajas de los tipos de estructura para organizacion del proyecto

Tipo de

Ventajas

Desventajas

estructura

Organizacion
de proyectos
dentro de la
organizacion
funcional

No hay cambio. Los proyectos se

terminan dentro de la estructura
funcional existente.

Flexibilidad. Existe una
flexibiidad en cuanto a la
asignacion de especialistas

adecuados a diversas unidades
funcionales en el proyecto y luego
devolverlos a su trabajo normal.

Habilidad profunda. Es posible
asignar la mayor responsabilidad a
la unidad con las personas que
poseen la mayor habilidad en los

Falta de enfoque. En algunas
ocasiones se hacen a un lado las
responsabilidades del proyecto para
cumplir con las obligaciones primarias.
Mala integracion. Los especialistas
funcionales tienden a preocuparse
solo por su parte del proyecto y no lo
gue es mejor para su totalidad.
Lentitud. La falta de comunicacion
horizontal directa entre los grupos
funcionales contribuye a la repeticién
de trabajo.

Falta de propiedad. La motivacion de

Organizacion

de proyectos

como equipos
dedicados

aspectos mas relevantes del | las personas asignadas al proyecto

proyecto. puede ser deficiente, porque lo
consideran una carga adicional que no
se relaciona con su desarrollo y
progreso profesional.

Sencillo. En lugar de tomar | Costoso. No s6lo se ha creado un

especialistas para el proyecto, la
organizaciéon  funcional  sigue
intacta y el equipo del proyecto
opera en forma independiente.
Rapido. Es mas probable que los
proyectos se hagan a mayor
velocidad cuando los participantes
dedican toda su atencion al
proyecto y no se distraen con otras
obligaciones

Cohesivo. A menudo se da una
gran motivacién y cohesiéon en el
equipo  del proyecto. Los
participantes tienen una meta en
comun y comparten la
responsabilidad.

Integracién interfuncional.
Especialistas de distintas areas de
trabajo laboran juntos muy de
cerca Yy, con la orientacion
adecuada, se comprometen con la
optimizacion del proyecto.

nuevo puesto administrativo (gerente
de proyecto), sino que también se
asignan recursos de tiempo completo
Luchas internas. En ocasiones, se da
una fuerte division entre el equipo de
proyecto y la matriz. Esta separacion
puede afectar la integracion de los
resultados del proyecto a las
operaciones principales y el regreso
de los integrantes del equipo a sus
unidades

Habilidad tecnolégica limitada. De
algin modo, la habilidad técnica se
limita a la experiencia de los
especialistas asignados al proyecto
Dificil  transicion  posterior al
proyecto. La asignacion de personal
de tiempo completo a un proyecto da
lugar al dilema de qué hacer con el
personal cuando el proyecto termina.
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Organizacion
de proyectos
con un
arreglo
matricial

Eficiente. Es posible compartir
recursos entre multiples proyectos,
asi como entre las divisiones
funcionales.

Con un fuerte enfoque en el
proyecto. Se obtiene un enfoque
mas fuerte en los proyectos si se
cuenta con un gerente de proyecto
responsable de coordinar e
integrar las contribuciones de las
distintas unidades.

Mayor facilidad en la transicion
posterior al proyecto. Como la
organizacion de proyectos se
sobrepone a las divisiones
funcionales, los especialistas
conservan sus lazos con su grupo
funcional.

Flexibilidad. Los arreglos
matriciales permiten la utilizacion
flexible de los recursos y de las
habilidades disponibles en la
empresa.

Conflicto disfuncional. ElI enfoque
matricial se muestra en la tension que
hay entre los gerentes funcionales y
los de proyecto, quienes traen su
experiencia relevante y su perspectiva
al proyecto.

Luchas internas. Cualquier situacion
en la que se comparta equipo,
recursos y personas entre proyectos
es propicia para el conflicto y para la
competencia por recursos escasos.
Tensiones. La administracion
matricial contraviene el principio
administrativo de unidad de mando
porque los participantes tienen al
menos dos jefes: el funcional y el de
proyecto.

Lentitud. En teoria, la presencia de un
gerente debe acelerar la terminacion
de éste. En la practica, la toma de
decisiones puede retrasarse puesto
gue deben obtenerse acuerdos entre
muchos grupos funcionales.

2. Tipo de organizacion a utilizar en la ejecucion del proyecto

Para la implantacion del proyecto se empleara la organizacién de proyectos como
equipos dedicados, en la figura se observa un ejemplo de una estructura de dicha

naturaleza.

Zeus Electronics, Inc.
Fresidente

Recursos
humanos

Finanzas y
administracion

Comercializacion

Ingenieria

Manufactura

Abastecimiento

1

| I | I | 1

Gerente de

I
L Ll

I

proyecto

Equipo de proyecto ™

Figura 85 Ejemplo de estructura de equipo dedicado al proyecto

Fuente: (Gray & Larson, 2009)

283




3. Estructura orgénica del proyecto

Gerente del
proyecto

Coordinador Coordinador
técnico administrativo

Figura 86 Estructura orgénica para la implantaciéon del proyecto

4. Descripcion de los puestos de trabajo

Se han definido una serie de atribuciones para cada uno de los puestos de trabajo que se
determinaron en la estructura organica para una adecuada implantacion del modelo, estos
se presentan a continuacion:

i. Gerente del proyecto
Es el responsable de las actividades administrativas del planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos a su cargo (personal, presupuesto, equipo y materiales)
para satisfacer los requerimientos técnicos de costo, tiempo y alcance que permitan finalizar
con éxito los proyectos que le han sido asignados. Tiene la obligacién de verificar que todo
los planificado se desarrolle como fue establecido y de supervisar a los miembros del equipo
del proyecto.

Funciones
o Definir los objetivos del proyecto de forma clara, alcanzables y mesurables.
Aprobar y participar de la elaboracion de los planes del proyecto.
Disefiar las estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.
Controlar el cumplimiento de las licitaciones y contratos de proveedores externos.
Dirigir y supervisar a todos los miembros asignados al desarrollo del proyecto.
Evaluar la situacion del proyecto en sus diferentes etapas y cuando sea solicitado.
Analizar y emitir planes para la gestion de los riesgos.
Instruir, motivar y delegar a su equipo de trabajo
Informar cualquier desviacion importante a los actores claves del proyecto.
Validar las acciones correctivas que se ejecuten.
Coordinar las tareas que deben desempefiar el personal de las unidades a su cargo.
Dictaminar la ejecucion de planes de contingencia en caso de que algun riesgo se
materialice
e Negociar con los proveedores externos para asegurar que todos los materiales se
encuentren disponibles en el momento que se necesiten
e Tomar decisiones en situaciones no contempladas.
e Asegurar que se apliquen las normas, disposiciones, leyes y reglamentos que rigen
las diferentes actividades del proyecto.
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¢ Regular los desembolsos que se realicen durante la implementacién del proyecto.

o Emplear las herramientas, los métodos, las métricas y los cronogramas maestros
del proyecto mediante el uso de sistemas manuales y/o electrénicos.

o Elaborar informes sobre los avances y entrega final del proyecto.

ii. Coordinador técnico
El coordinador técnico tiene el deber de apoyar a la gerencia del proyecto procesando
informacién relacionada con los aspectos técnicos concernientes a la construccion y
rehabilitacion de infraestructura, asi como la adquisicion y montaje de mobiliario, equipo y
suplementos relacionados al &mbito de los parques turisticos naturales. También debe
asistir en todos aquellos aspectos del proyecto que estén dentro de su area de
especializacion.

Funciones

e Ejecutar las tareas que le sean asighadas por el gerente de proyectos.

¢ Reunir la informacién necesaria para la planificacién del proyecto.

e Participar en la elaboracién de los planes en lo relacionado a su éarea de

especializacion.

e Consultar con el gerente cualquier decision gque deba tomarse y no esté planificada.

e Atender a los proveedores externos para coordinar la entrega de materiales y

realizar su inspeccion para verificar su estado.

e Adecuar los espacios necesarios para el desarrollo de las obras de construccion
como bodegas temporales, cercas perimetrales para restringir el paso, entre otros.
Recabar los datos que se utilicen en la redaccion de informes de avances.
Coordinar los controles para evaluar el avance de las obras.

Comunicar los avances de las tareas que le han sido asignados.

Notificar al gerente cualquier imprevisto que se presente.

Analizar los requerimientos técnicos que se incluyen en las adquisiciones vy

contrataciones realizadas para el proyecto.

e Contribuir en la sensibilizacién del cumplimiento de la higiene y seguridad
ocupacional en el desarrollo de las actividades.

e Cooperar con la convivencia entre comparfieros de trabajo para garantizar un

ambiente laboral positivo de crecimiento profesional y de dialogo a favor de las

metas del proyecto.

Realizar proyecciones en cuanto al rumbo del proyecto en sus distintas etapas.

Facilitar las comunicaciones entre los miembros del equipo de trabajo.

Articular los esfuerzos para la realizacion de la prueba piloto.

Reportar los inconvenientes ocurridos durante la operacion de la prueba piloto.

Realizar las medidas correctivas para el funcionamiento del modelo.

iii. Coordinador administrativo
El titular de este puesto, principalmente, brindara apoyo en los procesos administrativos al
gerente de proyectos, ademas de aportar asesoria técnica puntual en su ambito de
competencia al personal del proyecto.

Funciones
e Asistir en forma directa a la Gerencia del Proyecto en la organizacion y realizacion
integral de las diversas tareas administrativas como: redaccion de correspondencia,
concertar reuniones y mantener la informacion administrativa del Proyecto.
e Apoyar en la planificacion del trabajo del proyecto recabando informacién pertinente.
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o Participar en la logistica de los eventos y/o reuniones del Proyecto

¢ Vigilar que los procesos se realicen con base a la nhormativa aplicable

e Contribuir en la administracion y custodia de los bienes adquiridos para la ejecucion
de las actividades

e Archivar, recuperar y tramitar la documentacion que se genere durante el proyecto.

e Realizar, apoyar y corregir la redaccion de informes administrativos sobre las
actividades.

e Facilitar las comunicaciones entre los miembros del equipo de trabajo.

o Contribuir en la sensibilizacion del cumplimiento de la higiene y seguridad
ocupacional en el desarrollo de las actividades.

e Ingresar datos en las bases respectivas, operar planillas de célculo, y asistir en la
elaboracion de presentaciones gréficas.

e Planear el programa de capacitacion

e Controlar el programa de capacitacién que sera aplicado al personal.

e Entregar la informacién a las unidades administrativas correspondientes para que
puedan realizar sus contribuciones al proyecto.

¢ Dar seguimiento a los diversos tramites relacionados al proyecto.

o Verificar el uso eficiente y correcto de los fondos otorgados para la operacién del
proyecto.

e Reportar al gerente los problemas o cualquier situacién pertinente.

e Atender a los usuarios internos, sea personal o telefénicamente, informando
adecuadamente dentro de la materia de su competencia y conocimiento o, cuando
sea necesario, haciendo las derivaciones pertinentes solicitando referencias para
comunicacion posterior y registrandolas adecuadamente

5. Matriz de responsabilidades*

La matriz de responsabilidades, también denominada Matriz RACI, es una herramienta de
registro de responsabilidades que especifica no solo quién es responsable de una tarea
determinada, sino también el papel de cada persona involucrada en ella. Al construir una
matriz RACI, un gerente de proyecto puede asegurarse de que los miembros del equipo se
adhieran a los roles especificos que desea que asuman, ayudando a evitar cualquier tipo
de confusién sobre los roles en el futuro para el proyecto.

Las tareas normalmente se enumeran en la primera columna de la matriz y los miembros
del equipo se enumeran en la fila superior de la tabla.

a) Los cuatro roles en la matriz de responsabilidades
En la tabla se presenta la descripcion de los roles, cada uno identificado por una letra, que

seran asignados a los miembros del equipo para las actividades del proyecto.
Tabla 106 Descripcion de roles de matriz de responsabilidades

Descripcion
Se refiere a la persona que realmente completa la tare. Siempre debe
R | Responsable | haber al menos un responsable por cada tarea. Si falta una R en
cualquiera de las filas de la matriz, no habra nadie para ejecutar la tarea.

43 (e-Manuales, s.f.)
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Roles Descripcion

El aprobador es la persona que en ultima instancia es responsable de la
actividad o decision que se debe tomar. Se trata de alguien que tiene la
autoridad final sobre la tarea, por lo general, algun tipo de gerente de alto
nivel.

Es el asesor para la tarea dada o el proyecto completo. Normalmente,
C | Consultor este es el experto en la materia cuya opinién buscas antes de tomar la
decision o accion final.

Son las personas que mantienes al dia sobre como va el proceso. Estas
I Informado serian las personas a las que notificards una vez que se complete la tarea
y que tomaran medidas como resultado del producto entregado.

A | Aprobador

b) Matriz de responsabilidad para el modelo
Para poder asignar un rol especifico para cada miembro en la ejecucion de las actividades
del proyecto se ha elaborado la siguiente matriz, utilizando la nomenclatura de la tabla
anterior:

Tabla 107 Matriz de responsabilidades para implantacion del proyecto

- Gerente del Coordinador Coordinador

Actividades e . :
proyecto técnico administrativo

Elaboracién y acta de R, A C, 1 C, 1
constitucién
Gestion de donacién del parque R, A C, | C, |
Planificacion del proyecto R, A G, G,
Convenios de cooperacién con R, A C, 1 C, 1
MITUR y MOP
Tramites de permisos A C, I C 1 R
ambientales y de construccién.
Definicion de requerimientos para A, C, I R, C, 1
adquisiciones y contrataciones
Solicitar las adquisiciones y R, A C 1 C 1
contrataciones a UACI
Supervisibn de obras de R, A C R, A C C, 1
construccién y rehabilitacion.
Recepcion e inspeccion de los A C, I R C, |
materiales y bienes adquiridos
Planificacion y control del A, C, I | R
programa de capacitacion
Control del plan de promocion en A C, I I R
redes sociales
Disefio y  distribucion de Al C, 1 R
promocionales
Disefio y ejecucion de prueba A C, I R C 1
piloto
Elaboracion de informe final y | R, A C, 1 C,
entrega del modelo
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Se realiza un andlisis para un Modelo de Gestiébn Turistica para los Parques
recreativos Balboa, Puerta del diablo y Parque la Familia, que posibilita la
optimizacion del uso de los recursos econémicos, humanos y naturales, basandose
en la sostenibilidad econémica con su integracién administrativa y financiera.

Se realiza un andlisis de la informacion primaria y secundaria para definir la mejor
metodologia y plan de desarrollo, lo que permitié el planteamiento del problema de
la situacién actual de los pargues para el establecimiento de los lineamientos
principales del modelo de gestion turistica, con los justificantes necesarios para
planificar y organizar las actividades a desarrollar

El modelo de gestion contribuye a la mejora de la administracion de los recursos,
mediante la integracion de los 3 parques y creando los canales necesarios para la
comunicacion asertiva y funcional, desarrollando los 5 componentes esenciales que
permiten la optimizacion de recursos econdémicos, humanos y naturales, teniendo
en cuenta la sostenibilidad econémica

El modelo de gestién vela por la sostenibilidad ambiental y econémica de los
parques integrados, contemplando el desarrollo de los componentes claves que
permitan el alcance de los objetivos, a fin de reforzar todas las areas diagnosticadas
y analizadas potenciando los puntos criticos y la diversificacion que se plantea en
este trabajo.

El modelo de integracion de los parques propone que el desarrollo de los parques
esté en manos del Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) que es el encargado de
la gestion de 2 de ellos, pero el parque de la familia a manos del Ministerio de
Hacienda no esta bajo su supervision, por lo que la administracién se recomienda
pase a manos del ISTU por ser el ente mas adecuado para esta accién y se ve
reflejada en el desarrollo de los componentes de este trabajo.

La elaboracion y el analisis de mecanismos que ayuden a medir el desempefio
turistico es de suma importancia ya que se necesitan indicadores que permitan
evaluar el comportamiento de todas las variables turisticas definidas en el modelo
con el fin de evaluar el desarrollo del mismo y de esta forma poder tomar las
decisiones correctivas o de mejora para las desviaciones encontradas.

El potencial turistico de los parques es grande gracias a la diversidad de servicios
gue se pueden encontrar, asi como el clima fresco que proporciona una salida de lo
cotidiano en la capital, el modelo de gestibn toma ese potencial y lo pone a
disposicion de los visitantes permitiendo disfrutar de cada uno de los servicios bajo
una administracion enfocada a satisfacer las expectativas de los visitantes.

En el desarrollo de cada uno de los componentes se plantean las acciones para el
correcto funcionamiento del modelo, asi como también para el desarrollo de los
pargues como una entidad enfocada al logro de los objetivos estratégicos.
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Las evaluaciones realizadas al modelo de gestion, sustentan la factibilidad de
ejecutar el proyecto en el parque Integracién, ya que brindan las garantias
necesarias para determinar tanto la viabilidad econémica como la ambiental, debido
a que las evaluaciones de forma general arrojan resultados positivos para cada una
de las areas evaluadas del modelo, en materia econdmica el modelo responde a las
variables de comparacién y provee la certidumbre de la sostenibilidad econdémica;
Financieramente el proyecto se muestra solido frente a las situaciones que se
pudieran presentar, ademas de ser rentable, segun los ratios financieros; en lo
referente al componente social, el modelo alcanza a tocar una serie de variables
demogréaficas que impactan positivamente a los entes sociales y en materia
ambiental, se analizan y priorizan los impactos generados por la operacion, los
cuales pueden minimizarse al realizar las correcciones precisadas por la evaluacion

En la evaluacion econémica del proyecto se obtuvo que el VAN es de $287,420.81,
lo que significa que el proyecto puede aceptarse, ya que la inversién que se realice
producird ganancias por encima de la rentabilidad exigida. Asi mismo se estima que
por cada dolar invertido se tendra un beneficio de $1.54 y que la inversion inicial del
proyecto se recuperara en un plazo de 1.63 afios, lo cual se considera aceptable
por ser un proyecto con enfoque social.

El proyecto es atractivo debido a 3 puntos, primero, con el cambio en la
organizacion, se pretende mejorar el manejo de los recursos del parque, tanto
humanos, financieros y materiales, segundo, con la creacion de la integracion se
abre al posibilidad de crear un polo turistico a lo largo de los 2 km,
aproximadamente, sobre los cuales se extienden los parques, tercero, con los
servicios turisticos diversificados se abre la posibilidad de atraer mas visitantes, los
puntos 2 y 3 pueden ser aprovechados por el Gobierno para promocionar el polo
turistico, con la integracién de los 3 parques y el ofrecimiento de nuevos servicios.
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Recomendaciones

El modelo debe realizarse como se propone en el plan de implantacion, respetando
tiempos y actividades, para que se logre realizar de forma satisfactoria.

Es importante destacar la importancia de las Buenas préacticas de Turismo en los
colaboradores, para esto se puede apoyar en la parte de capacitaciones del
componente del recurso humano.

Es conveniente realizar las reuniones que se proponen en el componente de
retroalimentar, esto permitira tener un control mas real, para esto se deben realizar
los acuerdos pertinentes para su realizacion con las diferentes partes.

Se debe tener presente los escenarios que se presentan y definir estrategias
especificas para poder contrarrestar o apoyar estos escenarios.

Se debe realizar la peticion formal por parte del ISTU con el Ministerio de Turismo
al Ministerio de Hacienda para poder realizar de forma adecuada el modelo de
gestion con el Parque de la Familia.

Se debe realizar un estudio de impacto ambiental completo, ya que algunas
construcciones tienen un impacto y se debe corroborar para poder presentarse ante
el Ministerio de Medioambiente y recursos naturales, esto evitar inconvenientes
posteriormente.

El sistema de calidad debe ser implementado de tal forma que realce su importancia
entre los colaboradores, porque si este se ejecuta de una forma adecuada permitira
obtener informacién clave del publico visitante que es fundamental para el control y
la retroalimentacién del modelo, asi como es el medio con el cual se busca ofrecer
una imagen de calidad de los parques.

El mantenimiento de la infraestructura debe ser considerada como una prioridad
para la administracibn de los parques, asi como se realiza la limpieza
periddicamente, se deben seguir las recomendaciones de conservacion y mejora
para las instalaciones que se establecen en el presente trabajo para evitar la
situacion de deterioro en la que actualmente se encuentran.

La publicidad se debe desarrollar por medio de las paginas oficiales con las que
cuenta el ISTU y que son administradas por su unidad de comunicaciones, haciendo
énfasis en las actividades recreativas que la poblacién podra realizar una vez el
modelo haya sido implantado.

La capacidad de carga de los parques gque se estimo debe ser respetada en la
medida de los posible, pues esta garantiza un bajo impacto por el uso en los
recursos del parque. Para mantener o mejorar esta capacidad siempre se debe
atender el mantenimiento de los suelos de las diferentes areas, es decir, que el suelo
debe protegerse contra la erosion con las medidas adecuadas como un buen
sistema de drenaje.
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